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Kontiolahden kunnan työllisyyspalvelut. 
Tiivistelmä 
 
Opinnäytetyössä selvitettiin Kontiolahden kunnan työllisyyspalvelujen asiakkaiden koke-
muksia asiakaspalveluprosessista. Työn tarkoituksena oli asiakaspalveluprosessin kehit-
täminen asiakkailta saadun palautteen avulla. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena oli sel-
vittää, minkälaisena asiakkaat kokivat asiakaspalveluprosessin ja miten he kehittäisivät 
sitä. Aineisto kerättiin haastattelemalla viittä Kontiolahden kunnan työllisyyspalvelujen 
asiakasta ja sen analyysi toteutettiin teemoittelun avulla.  
 
Haastatellut asiakkaat olivat tyytyväisiä sekä tarjottuihin palveluihin, saatuun tukeen ja 
ohjaukseen että kunkin yksilöllisen tilanteen huomioimiseen. Heidän kehittämisehdotuk-
sensa liittyivät Kontiolahden kunnan työllisyyspalvelujen näkyvämmäksi tekemiseen, pa-
rempaan tiedottamiseen ja yhteydenpitoon.  
 
Opinnäytetyön tuloksia voidaan hyödyntää Kontiolahden kunnan työllisyyspalvelujen ja 
muiden työllisyystoimijoiden asiakaspalveluprosessin kehittämisessä. Kysymällä millaisia 
kokemuksia työllisyyspalvelun asiakkailla on muista työllisyyspalveluista voidaan löytää 
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Abstract  
 
In this thesis, customers’ experiences of the customer service process in the employment 
services of the municipality of Kontiolahti were clarified. The purpose of the thesis was to 
develop the customer service process with the help of the customers. The thesis was a 
qualitative study and its aim was to clarify how customers feel about the customer service 
process and how they would develop it. The research material was collected through the 
interviews of five customers of the employment services of the municipality of Kontiolahti 
and it was analyzed through thematic analysis.  
 
The interviewed customers were satisfied with the services, individual support and 
guidance that were provided by the employment services. Their suggestions for the de-
velopment were related to making the employment services of the municipality of Kontio-
lahti more visible, better informing and communicative. 
 
The results in this thesis can be used in the development of the customer service process 
of the municipality of Kontiolahti employment services and other instances. Development 
targets can be found by asking the employment service customers about their own expe-
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Työllisyydenhoidon kentällä eletään tällä hetkellä käänteentekeviä aikoja. Myös 
työelämä ja työn tekemisen tavat ovat murroksessa. Muutosten tuulet motivoivat 
kuntia tarkistamaan työllisyydenhoitoaan ja sen käytänteitä sekä kehittämään 
työllisyyspalvelujaan paremmin muuttuvia olosuhteita vastaaviksi. Tehtävä ei ole 
helppo, varsinkin kun kaikkia muutosten vaikutuksia kunnalliseen työllisyydenhoi-
toon ei vielä tiedetä. (Arnkil, Spangar, Jokinen, Tuusa & Pitkänen, 2015, 136; 
Työ- ja elinkeinoministeriö 2018c.)  
 
Muutokset työllisyydenhoidossa toimivat kimmokkeena myös opinnäytetyöni ai-
heelle. Toimeksiantajani Kontiolahden kunnan työllisyyspalvelut halusi kehittää 
asiakaspalveluprosessiaan, jotta se palvelisi ja ottaisi vielä paremmin työnhaki-
joiden tarpeet ja toiveet huomioon. 
 
Olen tarkastellut opinnäytetyössäni työnhakija-asiakkaiden kokemuksia Kon-
tiolahden kunnan työllisyyspalvelujen asiakaspalveluprosessista ja kehittämiseh-
dotuksia. Käytän jatkossa nimitystä työllisyyspalveluyksikkö viitatessani tahoon, 
joka työllisyyspalveluja tarjoaa, ja työllisyyspalveluilla viittaan palveluihin tai toi-
menpiteisiin, joihin työttömät työnhakijat osallistuvat. Työllisyyspalveluyksiköiden 
asiakkaita ovat myös työnantaja-asiakkaat työnhakija-asiakkaiden ohella, mutta 
ne on rajattu pois tässä opinnäytetyössä. Opinnäytetyö toteutettiin laadullisena 
tutkimuksena. Aineistonkeruumenetelmänä käytin teemahaastattelua ja aineis-
ton analyysin toteutin teemoittelun avulla.  
 
Opinnäytetyöni aluksi tarkastelen työllistymiseen vaikuttavia tekijöitä, jonka jäl-
keen kuvaan kuntien asemaa työllisyydenhoidossa ja esittelen sitä Kontiolahden 
kunnassa. Seuraavaksi tarkastelen asiakaspalveluprosessia. Ennen tulosten ja 
johtopäätösten tarkastelua esittelen opinnäytetyöni aihetta sivuavia aiempia tut-
kimuksia ja perustelen menetelmälliset valintani. Lopuksi pohdin opinnäytetyö-
hön liittyviä luotettavuus- ja eettisyyskysymyksiä, ja käyn läpi opinnäytetyöpro-




2 Työttömien aktivointi ja työllistymiseen vaikuttavat tekijät 
 
 
2.1 Aktivoiva työvoimapolitiikka 
 
Työttömyyden vähentäminen ja työllisyyden lisääminen ovat työvoimapolitiikan 
keskeisiä tavoitteita. Näiden hoidossa on talouskasvun edistäminen nähty tär-
keänä elementtinä, joskin sen työllisyysvaikutukset ovat olleet rajalliset. Työttö-
mien työllistymiseen nimittäin vaikuttaa talouskasvun lisäksi muutkin tekijät. 
Osaan näistä ihminen ei voi itse vaikuttaa, esimerkiksi jokainen ikääntyy väistä-
mättä, mutta osa on taas enemmän tai vähemmän sidoksissa yksilön omiin va-
lintoihin, ja näihin työllistymisen esteisiin aktivoivalla työvoimapolitiikalla pyritään 
vaikuttamaan. (Parpo 2007, 74.) 
 
Aktivointipolitiikan perimmäisenä tavoitteena on, että työttömäksi jäänyt henkilö, 
joka saa toimeentulotukea tai työttömyysturvaa, siirtyisi mahdollisimman pian ta-
kaisin työelämään ja pystyisi siten maksamaan itse oman ja perheensä elämän. 
Työllisyyden lisääntymisen myötä myös valtion sosiaaliturvamenot vähenisivät. 
Aktivointipolitiikan taustalla on ideologisia syitä; keskeinen taustavoima on “uus-
liberaali talouspoliittinen suuntaus”, joka tavoittelee julkisen vallan menojen vä-
henemistä. (Keskitalo & Karjalainen 2013, 7–8.) 
 
Aktivointitoimenpiteet kohdistuvat syrjäytymisvaarassa oleviin nuoriin ja pitkäai-
kaistyöttömiin. Aktivoinnissa määritellään uudelleen työttömien henkilöiden vas-
tuita ja velvollisuuksia sitomalla velvollisuus osallistua koulutukseen tai työhön 
tiiviimmin oikeuteen saada toimeentuloturvaa. Saadakseen työttömyysturvaa on 
esimerkiksi pidettävä työnhaku voimassa, oltava TE-toimiston tavoitettavissa, 
otettava tarjottu työ tai koulutus vastaan, osallistuttava haastatteluihin ja erilaisten 
suunnitelmien tekoon, osallistuttava TE-toimiston tarjoamiin työllistymistä edistä-
viin palveluihin ja alle 25-vuotiaiden on myös haettava opiskelemaan. (Keskitalo 
& Karjalainen 2013, 8; Saikku 2013, 121; TE-palvelut 2018c.) 
 
Aktivoivan työvoimapolitiikan avulla pyritään myös kannustinloukkujen purkami-
seen tekemällä työn vastaanottamisesta kannattavampaa. Yksi keino tähän on 
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vuoden 2018 alussa voimaan tullut Laki työttömyysturvan aktiivimallista, joka hei-
kentää työttömän työnhakijan saamaa työttömyysetuutta, mikäli hän ei täytä ak-
tiivisuusedellytystä. Käytännössä laissa on kyse siitä, että saadakseen täyden 
työttömyysetuuden myös jatkossa on työttömän työnhakijan (pois lukien tietyt eri-
tyisryhmät) täytettävä aktiivisuusedellytys 65 työttömyysetuuden maksupäivän 
tarkastelujakson aikana. Mikäli hakija ei täytä aktiivisuusedellytystä, pienenee hä-
nen työttömyysetuutensa 4,65 % seuraavan tarkastelujakson ajaksi. Aktiivisuus-
edellytys täyttyy (tammikuun 2018 tilanteen mukaan) tekemällä 18 tuntia töitä tar-
kastelujakson aikana, ansaitsemalla “yritystoiminnassa yhteensä vähintään 23 
prosenttia yrittäjän työssäoloehtoon vaaditusta kuukausiansiosta” tai osallistu-
malla viitenä päivänä TE-toimiston järjestämiin työllistämistä edistäviin palvelui-
hin.  (Kannustinloukkutyöryhmä 2017, 13; TE-palvelut 2018a.) 
 
Työttömyysturvan aktiivimallin lisäksi Työ- ja elinkeinoministeriössä on valmis-
teltu omatoimisen työnhaun mallia, jota myös työnhaun aktiivimalliksi tai aktiivi-
malli kakkoseksi on kutsuttu. Lakiesitys on tarkoitus antaa kevään 2018 aikana 
eduskunnalle. Uudistuksella tavoitellaan työnhakijoiden omatoimisen työnhaun 
tehostumista. Työ- ja elinkeinoministeriöstä painotetaan, että “kyseessä ei ole 
uusi velvoite, sillä työnhakijalla on nykyisinkin velvollisuus hakea aktiivisesti 
työtä.” Käytännössä tilanne muuttuisi nykyisestä siten, että uudessa mallissa töi-
den hakematta jättämisestä seuraisi sanktio. (Työ- ja elinkeinoministeriö 2018a.) 
 
 
2.2 Työllistymisen esteet 
 
Työllistymisen vaikeudet vaihtelevat yksilöittäin. Osalla painottuvat yksilölliset 
syyt, toisilla taas rakenteelliset tekijät.  Joidenkin työttömyys kytkeytyy molempiin. 
Muita työttömiä todennäköisemmin työllistyvät ne, joiden työttömyys johtuu elä-
mäntilanteesta ja omista valinnoista, kuten pienten lasten hoitamisesta kotona. 
(Parpo 2007, 74, 76.) 
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Työllistymisen tai pikemminkin työn vastaanottamisen esteet johtuvat usein ns. 
kannustinloukuista1. Työnteon kannattamattomuus liittyy etenkin lyhytaikaisiin 
keikkatöihin. Sen lisäksi, että niitä ei pidetä taloudellisesti kannattavina, aiheutuu 
niistä ylimääräistä byrokratiaa etuuksien uudelleen käsittelyn myötä. (Kannustin-
loukkutyöryhmä 2017, 10; Parpo 2007, 3, 72.) 
 
Keskimääräisesti tarkasteltuna työn vastaanottaminen on Suomessa kohtuullisen 
kannattavaa. Kuitenkin joissakin väestöryhmissä, esimerkiksi yksinhuoltajata-
louksissa, voi työn vastaanottamisen kannattavuus olla keskimääräistä heikom-
paa. Kannustinloukkujen paikallistamisessa auttavat eri ikä- ja väestöryhmien 
työllisyysasteiden2 tarkastelu. Työllisyysaste on alhainen nuorten, vanhempien 
henkilöiden, perheenperustamisiässä olevien naisten sekä matalasti koulutettu-
jen keskuudessa. (Kannustinloukkutyöryhmä 2017, 10–12.) 
 
Vanhempien henkilöiden ryhmässä etenkin eläkeikää lähestyvien miesten työlli-
syysaste laskee nopeasti. Tätä on selitetty ns. työttömyysputkella, jonka ei kat-
sota kannustavan osallistumaan aktiivisesti työmarkkinoille. Nuorten naisten 
heikko työllisyysaste selittyy osin perhevapailla ja kotihoidontuella. Matalasti kou-
lutettujen heikkoa työllisyysastetta on puolestaan selitetty matalammalla odote-
tulla markkinapalkalla suhteessa korkeammin koulutettuihin. Tällöin nettopalkan 
ja sosiaaliturvan välinen ero on pienempi, minkä katsotaan vähentävän työnteon 
houkuttelevuutta. Tarkasteltaessa työnteon kannattavuutta työllistymisveroastei-
den3 avulla havaitaan, että työnteon kannattavuus on heikompaa edellä mainit-
tujen ryhmien lisäksi myös ansiosidonnaisella työttömyysturvalla olevilla henki-
löillä. (Kannustinloukkutyöryhmä 2017, 11–13.) 
 
Työllistymisen kannustinloukusta on kyse myös silloin, kun henkilöllä on velkaon-
gelma ja hänen velkojaan ulosmitataan. Kyse on siitä, että ulosmittausta ei tehdä 
                                                          
1 Kannustinloukku tarkoittaa tilannetta, jossa työnteko ei mainittavasti lisää henkilön käytettävissä 
olevia tuloja (Kannustinloukkutyöryhmä 2017, 10). 
2 Työllisyysasteella tarkoitetaan työllisten osuutta tarkastelussa olevassa ryhmässä (Tilastokes-
kus 2018b). 
3 Työllistymisveroaste havainnollistaa “sitä summaa, jonka työtön menettää työllistyessään. Jos 
siis työllistymisveroaste on esimerkiksi 50 %, tarkoittaa se työttömän kohdalla sitä, että hänen 
työllistyessään 50 % tulojen lisäyksestä menetetään verotuksen kiristymisen ja sosiaaliturvan tu-
loharkinnan vuoksi.” (Valtionvarainministeriö 2014, 2.) 
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tiettyihin sosiaaliavustuksiin, kuten asumistukeen tai toimeentulotukeen, mutta 
palkkaan tehdään. Tästä seuraa usein, että henkilölle jää käteen palkasta vä-
hemmän kuin tuilla elämisestä. (Oikeusministeriö 2017, 11.) 
 
Työttömien työllistymistä avoimille työmarkkinoille vaikeuttaa kannustinloukkujen 
lisäksi korkea ikä, alhainen koulutus ja alentunut/alhainen toimintakyky. Lisäksi 
lasten huolenpito kotona saatetaan kokea avoimille työmarkkinoille osallistumista 
tärkeämmäksi. Merkittävä tekijä työn vastaanottamisessa on myös liikkumismah-
dollisuuksilla eli sillä, onko henkilöllä käytössään auto tai toimiiko julkinen liikenne 
hyvin. (Kettunen 2018a; Parpo 2007, 3.) 
 
Henkilön korkea ikä työllistymisen esteenä selittyy työnantajien haluttomuutena 
palkata iäkkäitä henkilöitä; voidaan puhua jopa jonkin asteisesta ikäsyrjinnästä. 
Alhaisen koulutuksen vaikutus työllistymiseen on pääosin selkeä; alhaisemmin 
koulutetut työllistyvät korkeammin koulutettuja huonommin. Toisaalta, jos koulu-
tus on alalta, jossa työnhakijoista on ylitarjontaa, ei se välttämättä takaa korke-
ammin koulutetuillekaan töitä. Alentunut toimintakyky puolestaan vaikeuttaa työl-




2.3 Työttömän työkyvyn vaikutus työllistymiseen 
 
Työttömän työkyky4 vaikuttaa olennaisella tavalla hänen työllistymiseensä. On 
nimittäin “mahdotonta työllistyä tai pysyä töissä ilman työkykyä.” Työkyvyn mää-
rittelyt vaihtelevat toimijan ja toimintaympäristön mukaan, mutta nykyisin se käsi-
tetään yksilön ominaisuutta laajemmaksi kokonaisuudeksi, joka koostuu yksi-
löstä, hänen työstään ja ympäristöstään. Työkykytalo (kuvio 1), joka toimii mallina 
työkyvyn edistämiselle, havainnollistaa eri elementtien välisiä suhteita. (Saikku 
2013, 120, 122–123.) 
                                                          
4 Työkyvyllä tarkoitetaan yksilön kykyä tehdä työtä (Saikku 2013, 122). 
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Kuvio 1. Työkykytalo (Soveltaen Saikku 2013, 123). 
 
Kolme alinta kerrosta työkykytalossa muodostavat työkyvyn ydinrakenteen. 
Nämä luonnehtivat henkilön yksilöllisiä voimavaroja tai puutteita niissä. Näitä 
ovat esimerkiksi terveys, sairaudet, toimintakyky, elintavat, osaaminen ja työhön 
liittyvät asenteet. Neljäs kerros kuvaa työoloja ja työtä, johon sisältyy muun mu-
assa työn henkiset ja fyysiset vaatimukset, työn sisältö ja sen organisointi. Työ-
kyvyn lähiympäristö sisältää perheen ja lähiyhteisön lisäksi esimerkiksi työter-
veyshuollon ja yhteiskuntaan sisältyy palvelut ja politiikka. Koska “ihminen 
kytkeytyy yhteiskuntaan sekä sosiaalisten verkostojensa että niissä toimimisen – 
osallistumisen – välityksellä”, on sosiaalisella tuella ja osallistumisen aktiivisuu-
della tai niiden puutteella yhteys koettuun työkykyyn. Jotta talo pysyisi tukevasti 
pystyssä, tulee ihmisen voimavarojen ja työn ja sen vaatimusten olla tasapai-
nossa. Laajemmat rakenteet voivat omalta osaltaan horjuttaa tai tukea työkykyä. 
(Koskinen, Martelin, Sainio & Gould 2006, 111, 190; Saikku 2013, 123.) 
 
Työkykytalo havainnollistaa hyvin mistä työkyky muodostuu ja mikä on näiden 
välinen suhde. Mutta koska se on niin vahvasti sidoksissa työhön ja työoloihin, ei 
se sellaisenaan tai yksin käytettynä sovellu työttömän työkyvyn kuvaamiseen – 
“työttömällä ei ole työtä, johon työkykyä voitaisiin suhteuttaa”. Työkyvyn arvioin-
nissa ja kuvaamisessa olennaista onkin työttömän oma arvio työkyvystään; min-
kälaiseksi hän itse arvioi voimavarojensa, työn vaatimusten ja työn ulkopuolisten 
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tekijöiden välisen tasapainon. Suomessa on tutkittu laajasti työttömien työkykyä 
ja tutkimusten valossa näyttää, että työssä olevilla on keskimääräistä parempi 
työkyky kuin työttömillä. (Koskinen ym. 2006, 111; Saikku 2013, 123–124.) 
 
Työttömien työkykyä heikentää työttömyyden pitkittyminen tai sen toistuminen. 
Lisäksi ikääntyminen heikentää työkykyä jo lyhyen työttömyyden jälkeen. Työky-
kyä heikentää myös kulutuksesta tinkiminen ja taloudelliset vaikeudet. Työllisiä 
heikomman työkyvyn taustalla on monia syitä ja tekijöitä. Ensinnäkin työttömät 
voivat keskimääräistä huonommin ja ovat sairaampia kuin työssä käyvät. Tervey-
den ja työttömyyden välinen suhde on kuitenkin moniulotteinen, sillä työttömyys 
voi heikentää terveyttä tai sitten yksi työttömyyden syy voi olla heikko terveys. 
Heikompi terveys ja sitä kautta myös heikompi työkyky voi puolestaan johtua mo-
nista psyykkisistä, sosiaalisista tai taloudellisista tekijöistä. Tutkimuksissa on 
saatu viitteitä siitä, että erityisesti psyykkisistä oireista kärsivien tilanne pahenee 
työttömyyden seurauksena. Psyykkiset oireet ilmenevät pääasiassa apaattisuu-
tena ja masentuneisuutena. Myös usko tulevaan ja omatoimisuus heikentyvät 
työttömyyden seurauksena. (Parpo 2007, 73; Pensola, Järvikoski & Järvisalo 
2006, 237; Saikku 2013, 124.) 
 
Työttömän työkyvyllä on siten monia vaikutuksia työllistymiseen ja päinvastoin. 
Kun on verrattu äskettäin työllistyneitä työttömiä ja pitkään työssä olleita työllisiä 
työttömiin, oli sekä pitkään työssä olleiden, että juuri työllistyneiden työttömien 
työkyky selvästi työttömiä parempi. (Pensola ym. 2006, 237.)  
 
Työttömän työkyky liittyy olennaisesti myös työttömiä aktivoivaan työvoimapoli-
tiikkaan, sillä onhan yksi sen tavoitteista ihmisten työllistyminen. Tämä puoles-
taan edellyttää työttömältä aina jonkinlaista työkykyä, ja tätä puolestaan arvioi-
daan ja tuetaan erilaisissa työttömille tarjolla olevissa työvoimapalveluissa. 







3 Kunnallinen työllisyydenhoito 
 
 
3.1 Kuntien asema työllisyydenhoidossa 
 
Suomessa työvoimapolitiikka5 on yksi valtion keskeisiä tehtäviä, ja julkisten työ-
voimapalveluiden järjestämisestä ovat perinteisesti vastanneet työ- ja elin-
keinotoimistot. Kuntien vastuu lakisääteisissä työllistämisasioissa on ollut rajal-
lista. Näitä ovat esimerkiksi ikääntyvien työllistämisvelvoite6, kuntouttava 
työtoiminta ja työmarkkinatuen rahoitus7. (Arnkil ym. 2015, 29; Kuntaliitto.fi 2017; 
Kuusikko-työryhmä & Ahlgren-Leinvuo 2016, 2.) 
 
Lakisääteisten velvoitteiden lisäksi kuntien vapaaehtoinen toiminta työllistämis-
asioissa on ollut laajaa ja monipuolista. 2000-luvun aikana kuntien merkitys työl-
lisyydenhoidossa on kasvanut entisestään kuntouttavan työtoiminnan tultua 
vuonna 2001 kuntien järjestämisvastuulle. Kuntouttavan työtoiminnan lain myötä 
kuntiin on syntynyt monipuolisesti erilaista työllistymistä tukevaa ja aktivoivaa toi-
mintaa, sillä usein kuntouttavan työtoiminnan asiakkailla on pitkästä työttömyy-
destä johtuvia tarpeita työelämätaitojen ja ammattitaidon kehittämisessä samoin 
kuin puutteita elämänhallinnassa. (Arnkil ym. 2015, 29; Kuntaliitto.fi 2017; Kuu-
sikko-työryhmä & Ahlgren-Leinvuo 2016, 2.) 
 
Kuntouttavan työtoiminnan laki on myös lisännyt yhteistyötä eri työllisyystoimijoi-
den välillä. Yhteistyötä eri työllisyystoimijoiden välillä lisäsi myös vuoden 2015 
alussa koko maahan luotu työvoiman palvelukeskustoiminta. Työvoiman palve-
lukeskuksissa (TYP) tarjotaan moniammatillisesti (kunnat, Kela ja TE-toimistot) 
tukea työllistymiseen. (Arnkil ym. 2015, 30.) 
                                                          
5 Työvoimapolitiikalla valtio puuttuu työmarkkinoilla vallitsevaan ns. kohtaanto-ongelmaan, millä 
tarkoitetaan sitä, kun avoimet työpaikat ja työnhakijat eivät kohtaa (Heinonen, Hämäläinen, Räi-
sänen, Sihto & Tuomala 2004, 51). 
6 Velvoitetyöllistettävillä tarkoitetaan 57–60-vuotiaita henkilöitä, joille kunta on velvollinen järjes-
tämään työtä silloin, kun heidän oikeutensa ansiosidonnaiseen päivärahaan tai peruspäivärahaan 
päättyy (Laki julkisesta työvoima- ja yrityspalvelusta 916/2012). 
7 Kunnan työmarkkinatuen rahoitus tarkoittaa sitä, että kun työmarkkinatukea saava henkilö on 
ollut työttömänä yli 300 päivää eikä ole minkään työllistymistä edistävän toimenpiteen piirissä, 
kunta joutuu maksamaan puolet hänelle maksettavista työmarkkinatukikustannuksista. Kun hen-
kilö on ollut työttömänä yli 1000 päivää, maksaa kunta jo yli 70 % hänen saamastaan työmarkki-
natuesta. Ennen 300 päivän täyttymistä valtio vastaa henkilön työmarkkinakustannuksista koko-
naan. (Kela 2015.) 
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Kunnat osallistuvat merkittävällä panostuksella työttömyysajan toimeentulotur-
van, erityisesti työmarkkinatuen, kustannuksiin. Pitkäaikaistyöttömyydestä aiheu-
tuvat kustannukset ovatkin saaneet kunnat ottamaan vapaaehtoisesti enemmän 
vastuuta vaikeasti työllistyvistä asiakkaistaan ja heidän tilanteestaan. Samalla 
työllisyydenhoito on noussut keskeiseksi osaksi kuntien elinvoimapolitiikkaa ja 
strategiaa. (Arnkil ym. 2015, 29–30.) 
 
Kunnat ovat itse merkittäviä työllistäjiä alueellaan ja edistävät työllisyyttä monin 
keinoin. Kunnat esimerkiksi työllistävät työttömiä työnhakijoita palkkatuella, aut-
tavat kolmannen sektorin toimijoita työllistämisessä ja järjestävät koulutusta ja 
valmennusta työelämävalmiuksien lisäämiseksi. Kunnat ovat myös mukana eri-
laisissa työllisyyshankkeissa ja luovat niille toimintaedellytyksiä. (Kuusikko-työ-
ryhmä & Ahlgren-Leinvuo 2016, 2.) 
 
Vuoden 2020 alussa voimaantuleva maakuntauudistus tulee muuttamaan kun-
tien roolia työllisyydenhoidossa, mutta vielä ei ole täysin varmaa, miten. Maa-
kunta- ja soteuudistuksen suurin muutos verrattuna nykyiseen on hallinnon ja-
kautuminen kolmelle tasolle, joita ovat valtio, maakunta ja kunta. Käytännössä 
tämä tarkoittaa sitä, että monet kuntien nykyisistä tehtävistä samoin kuin esimer-
kiksi pääosa ELY-keskusten ja TE-palvelun tehtävistä siirtyvät maakunnille. Maa-
kuntauudistuksen yhteydessä toteutettava laaja kasvupalvelu-uudistus yhdistää 
niin työnhakijoiden, työnantajien kuin yritystenkin palvelut, jotka “tuotetaan kilpai-
lullisella tuotantomallilla.” Käytännössä tämä tarkoittaa sitä, että jatkossa yritykset 
ja kolmannen sektorin toimijat tuottavat työvoimapalveluita julkisen sektorin toi-
mijoiden rinnalla. (Kontiolahden kunta 2018, 1; Maakunta- ja soteuudistus 2018a; 
Maakunta- ja soteuudistus 2018b; Työ- ja elinkeinoministeriö 2018b.) 
 
 
3.2 Työllisyydenhoito Kontiolahden kunnassa 
 
Kontiolahden kunnan työllisyydenhoitoa ohjaa työllisyydelle asetetut tavoitteet, 
jotka on kirjattu kunnan työllisyysohjelmaan. Tavoitteet nousevat kuntastrategi-
asta (Mahdollistava kasvustrategia) ja kunnan työllisyystilanteesta. (Kontiolahden 
kunta 2018, 1; Mahdollistava kasvustrategia 2018.) 
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Työttömien työnhakijoiden osuus työvoimasta (10,4 %) oli tammikuussa 2018 
Kontiolahden kunnassa vähiten koko maakunnassa. Yhteensä työttömiä työnha-
kijoita oli 15,3 % (11 210 henkilöä) työvoimasta koko maakunnassa. Alhainen 
työttömyysaste on myös tekijä, jonka säilyttämiseen työllisyydenhoidon tavoit-
teilla ja kuntastrategialla pyritään. (ELY-keskus & TE-palvelut 2018; Mahdollis-
tava kasvustrategia 2018.).  
 
Kontiolahden kunnassa työttömistä suurimmat ryhmät ovat pitkäaikaistyöttömät 
eli yli vuoden työttömänä olleet, ja alle 25-vuotiaat nuoret (ks. taulukko 2). Nuo-
riso- ja pitkäaikaistyöttömyyden ennaltaehkäisy ja vähentäminen ovatkin kunnan 
kärkitavoitteet. Omalta osaltaan työllisyydenhoidon painopisteen ohjautumista 
etenkin pitkäaikaistyöttömyyden vähentämisen ja ennaltaehkäisyn suuntaan se-
littää ns. työttömyyden sakkomaksut yli 300 päivää työttömänä olleiden osalta. 
Pitkäaikaistyöttömien samoin kuin yli 300 päivää työmarkkinatuella olleiden mää-
rät ovat pysyneet vakiona. Vuonna 2017 kunnan maksuosuus työmarkkinatuen 
saajista oli noin 870 000 euroa. (Kela 2018; Kontiolahden kunta 2018, 1; Tilasto-
keskus 2018a.) 
 
Taulukko 2. Työttömät työnhakijat ja avoimet työpaikat Kontiolahden kun-


























10,4 % 59 % 41 % 1,6 % 11 % 43 % 34 % 29 kpl 
Lähde: ELY-keskus & TE-palvelut 2018. 
 
Työllisyydenhoidon kärkitavoitteiden lisäksi ja osin niistä johtuen, Kontiolahden 
kunnassa tavoitellaan työttömien aktiivista ohjautumista työllistymistä edistävien 
palvelujen piiriin mahdollisimman varhaisessa vaiheessa. Työllistymistä edistä-
villä toimenpiteillä tarkoitetaan toimenpiteitä, jotka parantavat tai edistävät työttö-




Kestävien ratkaisujen kehittämisestä työllisyydenhoitoon hyötyvät niin kuntalaiset 
kuin kunnan talouskin. Olennaista on reagoida joustavasti kulloisenkin työllisyys-
tilanteen vaatimuksiin verkostotyötä ja yhteistyötä muiden toimijoiden kanssa 
vahvistamalla. Kunnan työllisyystavoitteissa myös paikallisilla työnantajilla on iso 
rooli; työllisyyspalveluyksikössä pyritään edistämään “työnantajien myönteistä 
asennetta työllistämistä kohtaan.” Työllisyysohjelmassa nostetaan tärkeään roo-
liin myös työnhakijoiden hyvinvoinnin ja terveyden edistäminen esimerkiksi sel-
vittämällä heidän työ- ja toimintakykyä. (Kontiolahden kunta 2018, 1.) 
 
Työllisyydenhoidolle asetettujen tavoitteiden toteutumista seurataan kuukausit-
tain. Tavoitteena on, että työttömien työnhakijoiden aktivointiaste olisi yli 30 %, 
kunnan maksama työmarkkinaosuus alle 800 000 euroa ja työttömyysaste alle 
10 %. (Kontiolahden kunta 2018, 1, 6.) 
 
Toimenpiteet, joiden avulla Kontiolahden kunnassa edistetään työllisyydelle ase-
tettujen tavoitteiden saavuttamista, ovat  
• kunnan työllisyyspalvelujen palvelutarvearviointi, palveluohjaus, työ-
hönvalmennus 
• tiivis verkostoyhteistyö työllisyystoimijoiden kanssa 
• yhteistyö ja taloudellinen tuki yritysten ja kolmannen sektorin työllistä-
misen tueksi 
• kuntouttavan työtoiminnan kehittäminen ja työpajatoiminnan kehittämi-
nen (Kontiolahden kunta 2018, 1). 
 
Konkreettiset keinot edellä kuvattujen toimenpiteiden saavuttamiseksi ovat palk-
katuella työllistäminen, työkokeilupaikat, kuntouttava työtoiminta, työpajatoi-
minta, kuntalisä, toimintatuki, työllistämislaina, kunnan sijaisuuksien täyttäminen, 
kesätyöpaikat, siirtäminen yhdistyksen ja yrityksen palvelukseen sekä osallisuus 
erilaisissa työllisyyshankkeissa (Kontiolahden kunta 2018, 2–6). Työllisyyspalve-
lujen kohderyhmää, sisältöä ja tavoitteita on kuvattu liitteessä 3. 
 
Työllisyydelle asetettujen tavoitteiden saavuttaminen ei onnistu yksin, minkä 
vuoksi Kontiolahden kunnan työllisyyspalveluyksikkö tekee työllisyysasioissa yh-
teistyötä monipuolisesti eri tahojen kanssa. Näitä ovat muun muassa Joensuun 
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TE-palvelut, Kela, TYP8, monialatyöryhmä, sosiaalitoimi, terveydenhuolto, kun-
nan työyksiköt ja Työttömien yhdistys. (Kontiolahden kunta 2018, 1.) 
 
Kontiolahden kunta tekee tiivistä yhteistyötä myös alueen työnantajatahojen eli 
yritysten ja kolmannen sektorin toimijoiden kanssa. Yhteistyö yritysten kanssa 
käsittää neuvontaa ja ohjausta sekä yritysten rekrytointitarpeiden selvittelyä. Kol-
mannen sektorin työnantajien kanssa tehdään paljon yhteistyötä etenkin erilais-
ten työllisyyshankkeiden9 kautta. (Kontiolahti 2018a; Kontiolahti 2018h.) 
 
 
4 Asiakaspalveluprosessi  
 
 
Olipa kyse mistä asiakasryhmästä tahansa, palveluprosessi käsittää yleensä 
aina tietyt vaiheet. Nämä ovat asian vireilletulokäsittely, palvelutarpeen arviointi, 




Kuvio 2. Yleinen palveluprosessi (soveltaen THL 2017, 40).  
 
Palveluprosessissa “käsitellään henkilön tuen tarpeeseen liittyvää asiaa”. Asia 
tulee vireille silloin, kun palvelunjärjestäjä (esimerkiksi kunta) alkaa käsitellä hen-
kilön asiaa. Asiakkuuden suunnittelu sekä palvelujen järjestäminen ja toteutus 
                                                          
8 Työllistymistä edistävässä monialaisessa yhteispalvelussa (TYP) kunta, Kela ja TE-toimisto yh-
dessä hoitavat pidempään työttömänä olleiden työnhakijoiden asioita (TE-palvelut 2018d). 
9 Työllisyyshankkeet, joissa Kontiolahden kunta on tällä hetkellä mukana, ovat KAJO-keskus -
hanke 2016–2018, Kaiku-hanke 2016–2018, Potkua työelämään -työllisyyshanke 2017–2018, 
Pohjois-Karjalan kansanterveyden keskuksen hanke 2018, TARMO – monialaisen työllisyystoi-
minnan kehittäminen yhdessä 2018–2010 ja Töpinän Tähti -hanke 2017–2019 (Kontiolahden 
kunta 2018, 5–6). 
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perustuvat palvelutarvearviointiin. Palvelutarvearviointi on asiakaspalveluproses-
sin ydintä, sillä sen avulla asiakkaalle voidaan tarjota tarkoituksenmukaisia pal-
veluja. Palvelutarvearvion pohjalta laaditaan suunnitelma, johon kirjataan tavoit-
teet ja sovitut toimenpiteet. Suunnitelma “luo lähtökohdan työnhakijan 
palveluprosessin suunnittelulle.” (Terävä, Virtanen, Uusikylä & Köppä 2011, 39–
42; THL 2015, 16; THL 2017, 40.) 
 
Kontiolahden kunnan työllisyyspalveluyksikössä tarjotaan työttömille työnhaki-
joille yksilöllistä tukea ja ohjausta heidän palvelutarpeidensa kartoittamisessa 
sekä oikeiden palveluiden piiriin ohjaamisessa. Työllisyyspalveluyksikössä työs-
kentelee työllisyyskoordinaattori, työhönvalmentaja ja henkilöstöpäällikkö. Työlli-
syyspalveluyksikkö tekee lisäksi yhteistyötä useiden eri tahojen kanssa työllisyy-
teen liittyvissä kysymyksissä. (Kontiolahti 2018a; Kontiolahden kunta 2018, 4.) 
 
Kuten aiemmin tuli jo ilmi, kuntien rooli työllisyysasioissa on rajattua sekä laki-
sääteistä vain tietyin osin. Kuntia kannustaa vapaaehtoiseen toimintaan työllisyy-
denhoidossa esimerkiksi niiden maksamat osuudet työmarkkinatukikustannuk-
sista. Myös Kontiolahden kunnassa työllisyyspalveluyksikön toiminta perustuu 
vapaaehtoisuuteen. Koska kunnilla on varsin vapaat kädet työllisyyspalvelujen 
järjestämisessä, myös asiakaspalveluprosessi voi vaihdella kunnasta toiseen. 
Kontiolahden kunnassa asiakaspalveluprosessi kytkeytyy sosiaalialan asiakas-
työn yleisiin periaatteisiin, tavoitteisiin ja arvoihin. Tämä johtuu pitkälti siitä, että 
työllisyyskoordinaattori on taustakoulutukseltaan sosionomi (AMK). (Kettunen 
2018b; Kuusikko-työryhmä & Ahlgren-Leinvuo 2016, 2.) 
 
Työntekijä ja asiakas eivät tapaa ns. huvikseen, vaan tapaamisilla on aina jokin 
tarkoitus ja tavoite, jota kohti suunnitelmallisella työskentelyllä pyritään kulloinkin 
sopivien toimenpiteiden avulla. Tavoitteiden tulisi olla asiakkaan itsensä asetta-
mia, jolloin myös motivaatio niiden saavuttamiseen on suurempi. Tavoitteet olisi 
hyvä tehdä näkyväksi kirjaamalla ne suunnitelmaan, jonka avulla niiden toteutu-
mista voidaan seurata. Niiden olisi hyvä olla sellaisia, että ne ovat arvioitavissa 
tai mitattavissa, johdonmukaisia, käytännönläheisiä ja sellaisia, että ne on mah-
dollista saavuttaa. (Ihalainen & Kettunen 2011, 42.) 
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Työskentely Kontiolahden kunnan työllisyyspalveluyksikössä on asiakasläh-
töistä, minkä vuoksi myös asiakkaalle tarjottava apu ja ohjaus ovat yksilöllistä. 
Vaikka tarkoituksena on asiakkaan auttaminen, pitää välttää tekemästä asiat asi-
akkaan puolesta. Työskentelyssä tulisi katsoa aina eteenpäin ja painottaa asiak-
kaan voimavaroja ongelmien ja esteiden sijaan. Yksilöllisyyden lisäksi asiakkaan 
kohtaamista ohjaavat myös asiakkaan itsemääräämisoikeuden kunnioittaminen, 
arvon antaminen asiakkaan oman elämän asiantuntijuudelle ja asiakkaan voi-
maantumisen tavoittelu. (EUSE TOOLKIT 2010, 9: Ihalainen & Kettunen 2011, 
37, 41–42.) 
 
Kunnan työllisyyspalveluyksikkö toimii aktiivisesti “työttömien työnhakijoiden ta-
voittamisessa.” Käytännössä tämä tapahtuu esimerkiksi jalkautumalla työttömien 
pariin ja tiedottamalla palveluiden olemassaolosta, sillä työllisyyspalveluyksiköllä 
ei ole tietoa kuin ainoastaan ns. työmarkkinatukilistalla10 olevista työttömistä, ellei 
asiakas ole ohjautunut työllisyyspalvelujen piiriin jostain muusta palvelusta tai 
oma-aloitteisesti. (Kettunen 2018a; Kontiolahden kunta 2018, 4.) 
 
Olen koonnut työllisyyspalveluyksikön asiakaspalveluprosessin eri vaiheet sisäl-
töineen ja niihin liittyvine esteineen taulukkoon 1. Avaan määrittelyjä ja käsitteitä 











                                                          
10 Työmarkkinatukilistalla olevilla henkilöillä tarkoitetaan henkilöitä, jotka ovat saaneet työmarkki-
natukea yli 300 päivää, jonka vuoksi kunnat ovat velvollisia maksamaan valtion ohella osan hei-
dän työmarkkinatukikustannuksistaan. (Kettunen 2018a.) 
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Taulukko 1. Kontiolahden kunnan työllisyyspalveluyksikön asiakaspalvelu-
prosessi (Kettunen 2018a; Kontiolahden kunnan työllisyyspalvelut 2017a). 
VAIHE OSAVAIHE SISÄLTÖ ESTE 















Tapaaminen Aina ei tarvita 
(esim. velvote), 
palvelutarvear-
viointi, toiveet > 
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Asiakas ei saavu ta-
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vaihtoehdon kokei-
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Ensimmäisessä tapaamisessa asiakkaan kanssa pyritään muodostamaan koko-
naiskuva hänen tämän hetkisestä tilanteesta ja palvelutarpeesta alkuhaastattelun 
avulla. Alkuhaastattelun avulla kartoitetaan asiakkaan koulutus, työkokemus ja 
muu osaaminen, työnhakutaidot, työkyky, liikkumismahdollisuudet (autolla, bus-
silla jne.) ja työttömyyskassan jäsenyys. Mahdollisuuksien mukaan pyritään sel-
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vittämään myös palkkatukioikeus, mahdollisuus työkokeiluun ja se, onko asiak-
kaalle tehty aktivointisuunnitelma kuntouttavaan työtoimintaan. Asiakas ei välttä-
mättä muista tai tiedä palkkatuki- tai työkokeiluoikeuttaan, tai sitten hän voi se-
koittaa ne johonkin muuhun palveluun tai toimenpiteeseen. (Kettunen 2018a; 
Kontiolahden kunnan työllisyyspalvelut 2018b.) 
 
Myös asiakkaan omat koulutussuunnitelmat ja toiveet käydään alkuhaastatte-
lussa läpi samoin kuin niihin mahdollisesti liittyvät haasteet, esimerkiksi oppimis-
vaikeudet ja keskittymiskyvyn häiriöt. Lisäksi pyydetään suostumus tiedonsiirtoon 
eri viranomaistahojen välillä. Osa alkuhaastattelussa selvitettävistä asioista voi 
olla jo työllisyyspalveluyksikön tiedossa, mikäli asiakas on esimerkiksi jo sosiaa-
litoimen asiakas. Ennakkotiedoista huolimatta asiakkaan kokonaistilanteen kar-
toitus pohjautuu lähtökohtaisesti asiakkaan omiin mielipiteisiin, näkemyksiin ja 
arvioon esimerkiksi työkyvystään. (Kettunen 2018a; Kontiolahden kunnan työlli-
syyspalvelut 2018b.) 
 
Työ- ja toimintakyvyn arvioinnin tarkoituksena on työttömän henkilön todellisen 
työkyvyn sekä realististen työllistymismahdollisuuksien selvittäminen. Työ- ja toi-
mintakyvyn arvioinnilla pyritään siihen, että niin osa-työkykyiset kuin kokonaan 
työkyvyttömätkin ohjautuisivat heitä parhaiten palvelevien palvelujen piiriin. Työ-
kyvyn arviointia toteutetaan eri kunnissa eri tavoin. Työ- ja toimintakyvyn arvioin-
tiin osallistuvat Kontiolahden kunnassa työllisyyspalveluyksikön ja asiakkaan it-
sensä lisäksi tarvittaessa myös kuntoutuksen monialatyöryhmä11. Kaikki 
halukkaat ohjataan tarpeen mukaan myös työttömien terveystarkastukseen. 
(Kontiolahden kunta 2018, 5; Saikku 2013, 126.) 
 
Aloitusvaiheen tapaamisessa tehdään tavallisesti myös asiakassuunnitelma yh-
dessä asiakkaan kanssa. Tätä ennen asiakkaan kanssa on keskusteltu erilaisista 
mahdollisuuksista ja vaihtoehdoista hänen tilanteessaan. Suunnitelmaan kirja-
taan mahdollinen palveluohjauksen tarve ja tieto tehdyistä toimenpiteistä. Jotta 
                                                          
11 Monialatyöryhmän tehtävänä on “etsiä kuntoutujan kuntoutustarvetta vastaavia ratkaisuja, ar-
vioida eri palveluvaihtoehtoja, suunnitella, edistää ja seurata kuntoutuksen toteutumista.” Tämä 
tapahtuu moniammatillisesti. (Kontiolahden kunnan työllisyyspalvelut 2018d.) 
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eri työllisyystoimijoiden välillä vältettäisiin päällekkäistä työtä, menee tieto asia-
kassuunnitelmasta asiakkaan luvalla TE-toimistoon ja/tai muulle toimijalle (esim. 
sosiaalitoimi). Asiakassuunnitelman avulla voidaan päivittää TE-toimiston ja asi-
akkaan välillä tehty työllistymissuunnitelma, jonka laatimiseen laki velvoittaa. Sa-
malla voidaan sopia TE-toimiston kanssa, että asiakkaan asian hoitamista jatke-
taan kunnan työllisyyspalveluyksikössä, mikäli asiakas niin haluaa. (Kettunen 
2018a; Kettunen 2018b.) 
 
Aloitusvaiheen tapaamista ei välttämättä tarvita silloin, kun kyse on ns. velvoite- 
työllistettävistä. Tapaaminen voi jäädä tapahtumatta tai peruuntua, jos asiakas ei 
saavu tapaamiseen. Kunnan työllisyyspalvelujen toimintaan osallistuminen on ni-
mittäin asiakkaille vapaaehtoista. Osallistumisen vapaaehtoisuus käydään läpi 
myös asiakkaan kanssa aloitustapaamisen yhteydessä, varsinkin jos hän ei ole 
ohjautunut sinne oma-aloitteisesti. (Kettunen 2018a; Kontiolahden kunnan työlli-
syyspalvelut 2017a.) 
 
Suunnitteluvaihe on kestoltaan prosessin työläin ja pisin vaihe. Siihen liittyvillä 
selvittelyillä tarkoitetaan esimerkiksi erilaisten työllistymisen esteiden ratkomista 
tai selvittelyä, kuten työkykyyn, ulosottoon, lastenhoitoon tai liikkumiseen liittyen. 
Suunnitteluvaiheeseen liittyy myös palkkatukioikeuden tai työkokeilun mahdolli-
suuksien selvittäminen. Verkoston osallistamisella puolestaan tarkoitetaan kaik-
kien niiden tahojen osallistamista, joita tarvitaan viemään asiakkaan asiaa eteen-
päin. Esimerkiksi kuntouttavaa työtoimintaa varten tarvitaan sosiaalitoimi ja TE-
toimisto mukaan aktivointisuunnitelman tekemiseen. Mikäli asiakas ei tee omaa 
osuuttaan, esimerkiksi ansioluetteloa valmiiksi, kuten oli asiakassuunnitelmaa 
laatiessa yhdessä sovittu, prosessi hidastuu. Tällöin sovittua suunnitelmaa jou-
dutaan tarkistamaan ja miettimään, eikö se ollutkaan asiakkaan tahdon tai kyvyn 
mukainen. (Kettunen 2018a; Kontiolahden kunnan työllisyyspalvelut 2017a.) 
 
On tavallista, että työllisyyspalveluyksikköön tullessa asiakas ei tiedä vielä mihin 
toimintaan haluaisi mahdollisesti osallistua tai mihin esimerkiksi oma työkyky riit-
täisi. Oman polun löytämiseksi asiakkaan on tarvittaessa mahdollista tutustua eri 
toimintoihin tutustumiskäynneillä. Ennen sopimuksen tekoa pyritään kuitenkin 
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varmistumaan siitä, että asiakkaan motivaatio ja kyky osallistua kyseiseen toimin-
taan olisi varmaa, eikä keskeyttämisiä tulisi. Tässä auttaa hyvin tehty pohjatyö ja 
asiakkaan kuunteleminen ja hänen omaan työkykyarvioonsa luottaminen. (Kettu-
nen 2018a.) 
 
Palvelutarpeen ja erilaisten selvittelyn jälkeen asiakas osallistuu johonkin toimin-
taan, työllistyy avoimille työmarkkinoille tai sitten hän ohjautuu esimerkiksi työky-
vyn selvittämiseen Kelan kuntoutusselvittelyssä tai suoraan kuntoutukseen, mi-
käli niille on tarvetta. Toiminnan käynnistymistä voi hidastaa järjestäjätahon 
puutteelliset tiedot, millä tarkoitetaan esimerkiksi sitä, että työnantajapuoli ei ole 
selvillä, miten työkokeilun aloittaminen käytännössä tapahtuu. (Kettunen 2018a; 
Kontiolahden kunnan työllisyyspalvelut 2017a.) 
 
Asiakasta ei jätetä oman onnensa nojaan hänen aloittaessaan esimerkiksi työko-
keilun vaan hänellä on työllisyyspalveluyksikön tuki käytettävissään myös toimin-
nan aikana ja sen jälkeen jatkopolutusta suunniteltaessa. Asiakkaisiin myös pi-
detään yhteyttä ja seurataan toiminnan onnistumista. Työhönvalmentaja voi tulla 
esimerkiksi käymään työpaikalla, mikäli siellä tulee vastaan jotain haasteita. 
Osalla asiakkaista ei ole muuta palvelutarvetta kuin työnhaun tehostaminen, jol-
loin hänet ohjataan suoraan työhönvalmentajalle ilman palvelutarvearviointia. 
(Kettunen 2018a.) 
 
Asiakkaan asiakaspalveluprosessi ei välttämättä pääty asiakkaan työllistymiseen 
avoimille työmarkkinoille tai koulutuksen aloitukseen, sillä asiakas saattaa edel-
leen turvautua työllisyyspalveluyksikköön tarvitessaan neuvoja johonkin asiaan. 
Prosessin päättyminen on siten hyvin yksilöllistä. Tavoitteena on kuitenkin asiak-
kaan voimaantuminen eli se, että hän pärjäisi omillaan. Voimaantumista edesaut-







5 Aiemmat tutkimukset ja opinnäytetyöt 
 
 
Työ- ja elinkeinoministeriön julkaisussa Pitkäaikaistyöttömyyden hoitamisesta 
työvoimavarojen turvaamiseen (2011) nostettiin esille kehittämiskohteita, joihin 
panostamalla voidaan edistää pitkäaikaistyöttömien työllistymistä. Näitä ovat esi-
merkiksi siirtyminen ongelmakeskeisyydestä voimavarakeskeiseen tarkasteluun, 
työhönvalmennuksen tarjoaminen ja palveluprosessin tehostaminen. Puhetavan 
muutos tarkoittaa sitä, että työttömien työllistymisen esteiden ja haasteiden si-
jasta keskitytään heillä oleviin voimavaroihin. Työhönvalmennuksen tarjoamista 
perustellaan sen merkityksellä työhön kiinnittymisessä ja työnhakutaitojen edis-
tämisessä. Palveluprosessia puolestaan tehostaa se, että työttömille tarjotaan oi-
kein kohdennettuja toimenpiteitä mahdollisimman pian. (Työ- ja elinkeinoministe-
riö 2011, 3–4.)  
 
Oikeiden toimenpiteiden tarjoaminen riittävän varhaisessa vaiheessa nostetaan 
esille myös toisessa Työ- ja elinkeinoministeriön julkaisussa. Vaikeasti työllisty-
vien tilannetta ja palveluita selvittävä tutkimus (2011) osoittaa, että tärkeässä roo-
lissa palveluiden oikeassa kohdentamisessa on palveluohjausprosessin kehittä-
misellä muun muassa siten, että siinä tunnistetaan asiakkaiden todelliset 
työllistymisen esteet mahdollisimman aikaisessa vaiheessa. Tämä puolestaan 
vaatii tiiviimpää yhteistyötä sosiaali- ja terveyspalvelujen kanssa. (Terävä ym. 
2011, 3, 100, 102.) 
 
Työ- ja elinkeinoministeriön julkaisussa Kokonaisvoimavarat käyttöön työllisyy-
den edistämisessä (2015) annetaan suosituksia työttömien asiakaspalvelupro-
sessin kehittämiseen liittyen. Näiden mukaan on tärkeää “huolehtia asiakkaiden 
oikeasta kohtaamisesta ja kuuntelemisesta, luoda sellaisia dialogisia ‘tiloja’, 
joissa asiakkaiden kokemuspiiri, vaihtoehdot ja kontaktit rikastuvat.” Myös tässä 
Työ- ja elinkeinoministeriön julkaisussa painotetaan asiakkaiden voimavaroihin 
keskittyvää työskentelyä. (Arnkil ym. 2015, 136.) 
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Vappu Karjalaisen artikkelissa Työttömän palvelujärjestelmän aktivoituminen 
(2013) tähdennetään työttömien kohtaamista yksilöinä palvelujärjestelmien si-
sällä, minkä vuoksi palvelu ei voi olla massaluonteista. Palvelun tulee olla myös 
prosessimaista, sillä työttömän henkilön matka kohti työllistymistä vaatii palvelu-
järjestelmältä pitkäjänteistä ja intensiivistä tukea. (Karjalainen 2013, 99–100.) Sa-
maisen kirjan toisessa artikkelissa, Liisa Björklundin ja Jaana Hallamaan kirjoit-
tamassa artikkelissa Miten kannustaa ihmisiä työmarkkinoille eettisesti ja 
kestävästi (2013), pohditaan otsikkonsa mukaisesti aktivointipolitiikan eettistä to-
teuttamista. Artikkelin mukaan tämä “edellyttää asiakkaiden elämäntilanteen ko-
konaisvaltaista kuulemista ja asiakkaan palveluun ja vastuutyöntekijään kiinnitty-
misen mahdollistamista.” Asiakkaan aito kuuleminen edistää asiakkaan 
omanarvontunnon kehittymistä luomalla kokemuksen siitä, että hän voi itse omilla 
valinnoillaan vaikuttaa elämänsä suuntaan. (Björklund & Hallamaa 2013, 168.) 
 
Henna Loikkanen toteaa opinnäytetyössään Espoon Työtä päin! -kuntakokeilun 
asiakasprosessin arviointi (2015), että työttömiä henkilöitä on ohjattava ja tuet-
tava kokonaisvaltaisesti. Tämä tarkoittaa, että toimenpiteitä suunniteltaessa tulisi 
ottaa huomioon asiakkaan yksilölliset tarpeet, työllistymisen esteet sekä realisti-
set voimavarat. Asiakkaan yksilöllisen tilanteen huomioiminen edistää hänen si-
toutumistaan ja motivaatiotaan vapaaehtoiseen palveluun. Asiakkaiden yksilölli-
set tilanteet tulee huomioida myös palveluja suunniteltaessa, mistä hyvänä 
esimerkkinä Loikkanen nostaa esille kuntakokeilussa kehitellyn työnhaun pien-
ryhmän “koulutetuille ja hyvän työhistorian omaaville” henkilöille. Loikkanen tuo 
esille, että myös jatkossa on tarpeen kehittää edelleen kyseiselle kohderyhmälle 
tarkoitettuja palveluja. (Loikkanen 2015, 49–50, 53–54.) 
 
Sari Salmisen opinnäytetyössä Asiakasraatitoimintaa kuntien työllisyyspalve-
luissa Etelä-Pirkanmaalla: “Tää raatitoiminta on aktivoinu mua enemmän, kun mi-
kään muu” (2017) nostettiin esille asiakkaiden kuuntelemisen tärkeys kehitettä-
essä kuntien työllisyydenhoitoa asiakaslähtöisemmäksi. Opinnäytetyön tulosten 
mukaan yhteistyön edistämisessä ja kehittämisessä suuri merkitys on vuorovai-
kutuksella, lisätiedolla ja viestinnällä. Tulosten mukaan asiakkailla “ei ole riittä-
västi tietoa siitä, mitä kunnan työllisyyspalveluissa tehdään ja sen koettiin olevan 
käsitteenäkin kaukainen.” (Salminen 2017, 2, 41, 43, 51.) 
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Anne Tapaila toteaa Työnvälitystä tukeva Välittäjä-malli (2017) -opinnäytetyös-
sään, että työllisyydenhoitoa kehitettäessä on ymmärrettävä työttömyydestä joh-
tuvat “haasteet työnhakijalle ja niiden vaikutus asiakkaan työnhakukykyyn.” Ta-
paila tuo esille, että työttömyyden pitkittyminen lisää asiakkaan tarvetta 
“henkilökohtaiseen kontaktiin ja jatkuvaan valmennukseen, joiden avulla huoleh-
ditaan palveluprosessin jatkumosta.” Näistä huolehtiminen ovat “edellytys työky-
vyn edistämiselle ja asiakkaan osallisuuden tunteen säilymiselle.” Tapailan tulos-
ten mukaan myös palvelutarvearviointiin tulee panostaa, jotta asiakas saisi juuri 
omaan tilanteeseensa sopivinta palvelua. (Tapaila 2017, tiivistelmä, 68–70.) 
 
 
6 Opinnäytetyön tarkoitus ja tutkimuskysymykset 
 
 
Opinnäytetyöni tarkoituksena oli Kontiolahden kunnan työllisyyspalvelujen asia-
kaspalveluprosessin kehittäminen työnhakija-asiakkailta saadun palautteen 
avulla. Tavoitteenani oli tuoda esille asiakkaiden kokemuksia ja kehittämisideoita 
asiakaspalveluprosessista. Tutkimuskysymykseni opinnäytetyössä olivat: 
1. Minkälaisena asiakkaat kokevat asiakaspalveluprosessin? 
2. Miten asiakkaat kehittäisivät asiakaspalveluprosessia? 
 
 
7 Opinnäytetyön menetelmälliset valinnat 
 
 
7.1 Laadullinen tutkimus 
 
Työni oli laadullinen tutkimus, sillä olen kiinnostunut tutkimustehtävänä olevan 
ilmiön ymmärtämisestä. Toisin kuin määrällisessä tutkimuksessa, tavoitteena ei-
vät ole tilastolliset yleistykset, vaan tarkoituksena on tapahtuman tai ilmiön ku-
vaus, tietyn toiminnan ymmärtäminen tai teoreettisesti mielekkään tulkinnan an-
taminen jollekin ilmiölle. (Tuomi & Sarajärvi 2003, 27, 148, 87.) 
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Todellisen elämän kuvaaminen on yksi laadullisen tutkimuksen peruslähtökoh-
dista, ja sitä pyritään kuvaamaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Laadulli-
selle tutkimukselle on luonteenomaista, että objektiivisuuden saavuttaminen ei 
perinteisessä mielessä ole mahdollista. Lisäksi sen sijaan, että pyrittäisiin toden-
tamaan “jo olemassa olevia (totuus)väittämiä”, pyritään laadullisessa tutkimuk-
sessa enemmänkin löytämään tai paljastamaan tosiasioita. (Hirsjärvi, Remes & 
Sajavaara 2008, 157.) 
 
Tunnusomaista laadulliselle tutkimukselle on se, että siinä suositaan ihmisiä tie-
donkeruun välineinä sekä menetelmiä, jossa ihmiset pääsevät itse ääneen, tutki-
muksen kohderyhmä valitaan tarkoituksenmukaisesti, tutkimussuunnitelma elää 
ja muotoutuu tutkimuksen edetessä, sen lähtökohtana ei ole hypoteesin tai teo-
rian testaaminen ja tapauksia käsitellään “ainutlaatuisina ja tulkitaan aineistoa 
sen mukaisesti.” (Hirsjärvi ym. 2008, 157, 160.) 
 
 
7.2 Teemahaastattelu aineistonkeruumenetelmänä 
 
Haastattelu on yksi laadullisen tutkimuksen käytetyimmistä aineistonkeruumene-
telmistä, sillä se soveltuu monenlaisiin tilanteisiin. On järkevää kysyä ihmiseltä 
itseltään, jos ”haluamme tietää, mitä ihminen ajattelee tai miksi hän toimii niin 
kuin toimii”. (Metsämuuronen 2006, 113; Tuomi & Sarajärvi 2003, 73–74.) Valitsin 
haastattelun aineistonkeruumenetelmäksi, sillä haluan selvittää, miten Kontiolah-
den kunnan työllisyyspalveluyksikön asiakkaat itse kokevat asiakaspalvelupro-
sessin.  
 
Haastattelun suurimpia etuja on sen joustavuus. Haastattelija voi tarvittaessa 
toistaa kysymyksen, ”oikaista väärinkäsityksiä, selventää ilmausten sanamuotoja 
ja käydä keskustelua tiedonantajan kanssa.” Lisäksi haastattelija voi esittää ky-
symykset haluamassaan järjestyksessä. Se, esitetäänkö kysymykset kaikille tie-
donantajille samassa järjestyksessä ja/tai samassa muodossa, riippuu yhdenmu-
kaisuuden vaateen asteesta kyseisessä tutkimuksessa. (Metsämuuronen 2006, 
113; Tuomi & Sarajärvi 2003, 73–75, 77.)  
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Haastattelun idea on yksinkertainen; haastattelija esittää kysymykset tiedonanta-
jalle suullisesti, jonka suullisesti antamat vastaukset hän kirjoittaa muistiin tai nau-
hoittaa. Haastattelussa on kyse vuorovaikutustilanteesta, jolle on tunnusomaista 
se, että se on ennalta suunniteltua, motivoitua, johdettua ja luottamuksellista. 
Luottamuksellisuuden vaade tarkoittaa esimerkiksi sitä, että haastattelutilan-
teessa ei ole ketään ylimääräisiä, ellei se ole välttämätöntä. (Hyvärinen 2017, 33; 
Metsämuuronen 2006, 113; Tuomi & Sarajärvi 2003, 74–75.) 
 
Haastattelun muodoista valitsin teemahaastattelun eli puolistrukturoidun haastat-
telun opinnäytetyöni aineistonkeruumenetelmäksi, sillä se soveltuu hyvin tutki-
mustehtävän kannalta olennaisten teemojen selvittämiseen. Teemahaastattelu 
etenee etukäteen päätettyjen teemojen ja niitä tarkentavien kysymysten varassa. 
Teemahaastattelun ideana on, että tarkkoja kysymyksiä ei lyödä lukkoon. Etukä-
teen päätetyt teemat nousevat tutkimuksen teoreettisesta viitekehyksestä. Ta-
voitteena on saada selville kohderyhmän tulkintoja tutkimustehtävänä olevasta 
asiasta ja heidän tälle antamia merkityksiä. Vaikka haastattelun teemat nousevat 
teoriasta, ei teemoissa tule pidättäytyä liian tiukasti, vaan myös haastateltavien 
omat kokemukset ja tavat jäsentää tutkimuksen aihepiirin teemoja tulee ottaa 
huomioon. (Hyvärinen 2017, 21–23; Tuomi & Sarajärvi 2003, 77.)  
 
Ennen haastattelukysymysten muotoilua on päätettävä, haluaako haastattelija 
“kuulla ihmisen kertomuksia (Kerrotko?), kuvauksia (Millainen?) vai selityksiä 
(Miksi?). Toisinaan tarvitaan myös suoria faktakysymyksiä (Milloin? Olitko?).” 
Haastattelukysymykset kannattaa muotoilla niin, että ne kannustavat haastatel-
tavaa vastamaan kysymyksiin laajemmin kuin yhdellä-kahdella sanalla. Avoimet 
kysymykset harvoin mahdollistavat kysymykseen vastaamisen ainakaan kovin ly-
hyesti. Lisäksi kysymysten olisi hyvä olla tiiviitä eli sisältää yhden selkeän kysy-
myksen. (Hyvärinen 2017, 25–27.) 
 
Viime kädessä onnistunut haastattelu ei ole kiinni huippuunsa hiotuista kysymyk-
sistä vaan pikemminkin haastattelijan kyvystä saada haastateltava puhumaan ja 
avautumaan. Onhan kyse kuitenkin vuorovaikutustilanteesta. Edellä mainitun 
luottamuksellisen ilmapiirin lisäksi on tärkeää, että haastattelija osaa kysymisen 
ohella olla myös hiljaa ja kuunnella, sekä pidättäytyy arvostelusta. Kuten kaikkiin 
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muihinkin tutkimuksen teon vaiheisiin, myös haastattelua toteuttaessa tulee huo-
mioida eettiset kysymykset. Eettisyyden noudattaminen haastattelutilanteessa 
tarkoittaa esimerkiksi sitä, että haastattelija ei kysele haastateltavilta tutkimusteh-
tävän kannalta epäolennaisia asioita vain uteliaisuuttaan. (Hyvärinen 2018, 32, 
42.)  
 
Se, mikä on riittävä määrä haastatteluja, riippuu useasta eri asiasta, eikä kovin 
pitkälle meneviä yleistyksiä sen suhteen voida tehdä. Suurempi määrä haastat-
teluja ei automaattisesti tarkoita parempaa tutkimusta, sillä ”laadullisessa tutki-
muksessa ilmiön ymmärtäminen perustuu parhaimmillaan analyysin hienovirei-
syyteen”, mikä kärsii, jos aineisto on kovin laaja. Koska laadullisessa 
tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita ilmiöiden ymmärtämisestä, oleellisempaa 
kuin haastateltavien määrä on se, että tutkimukseen valitut haastateltavat tietävät 
aiheena olevasta asiasta mielellään mahdollisimman paljon ja heillä on siitä jotain 
sanottavaa. Tästä syystä tiedonantajien valinta ei voi laadullisessa tutkimuksessa 
olla sattumanvaraista. (Hyvärinen 2017, 36; Tuomi & Sarajärvi 2003, 87–88.) 
 
Haastateltavat, joita oli yhteensä viisi, etsi minulle Kontiolahden kunnan työlli-
syyskoordinaattori. Työllisyyskoordinaattori otti yhteyttä niihin asiakkaisiin, joiden 
arveli olevan suostuvaisia haastatteluun. Hän informoi yhteydenottovaiheessa 
asiakkaita siitä, että kyseessä on opinnäytetyötä varten tehtävästä haastattelusta 
ja että osallistuminen siihen on täysin vapaaehtoista. Haastateltavat on valittu 
siten, että he edustaisivat mahdollisimman monipuolisesti työllisyyspalveluyksi-
kön asiakaskuntaa. He ovat esimerkiksi kaikki eri toimenpiteiden piirissä. Tutki-
musta varten on pyydetty tutkimuslupa Kontiolahden kunnan työllisyyspalveluyk-
siköltä (ks. liite 1). Kolme haastatelluista on naisia ja kaksi miehiä, ja iältään he 
ovat 25–58 vuotiaita. Heidän asiakkuutensa työllisyyspalveluyksikössä on kestä-
nyt parista kuukaudesta pariin vuoteen.  
 
Toteutin haastattelut Kontiolahden kunnantalolla maalis- ja huhtikuun 2018 ai-
kana nauhoittamalla ne. Ennen haastatteluja kerroin opinnäytetyöni tarkoituk-
sesta ja siitä, että yksittäisiä henkilöitä ei voida tunnistaa opinnäytetyössäni. Ky-
syin myös luvan haastattelun nauhoitukseen ja kaikki haastateltavat allekirjoittivat 
suostumuksen haastatteluun (ks. liite 4). Kerroin myös, että hävitän turvallisesti 
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sekä haastattelunauhoitteet että -tekstit opinnäytetyön valmistuttua. Keskimäärin 
haastattelut kestivät puolisen tuntia. Noudatin teemahaastattelurunkoa jousta-
vasti edeten kuitenkin pääsääntöisesti teemojen mukaisessa järjestyksessä. Lit-
teroin haastattelut sanatarkasti heti haastattelujen jälkeen. Jätin kuitenkin litteroi-
matta tutkimustehtävän kannalta epärelevantit asiat, tunteen ilmaukset (nauru, 
liikuttuminen tms.) ja painotukset. Litteroitua tekstiä tuli viidestä haastattelusta 
yhteensä 43 sivua (fontti Calibri, fonttikokona 12 ja rivinvälinä 1,5). 
 
 
7.3 Analyysimenetelmänä teemoittelu 
 
 
Teemoittelu on usein käytetty menetelmä teemahaastattelun avulla hankitun ai-
neiston analysoinnissa. Teemoittelua suositellaan käytettäväksi silloin kun halu-
taan ratkaista jokin käytännöllinen ongelma. Opinnäytetyössäni tarkoituksena oli 
saada selville Kontiolahden kunnan työllisyyspalveluyksikön asiakkaiden koke-
muksia ja kehittämisehdotuksia asiakaspalveluprosessista eli siitä, mikä asiakas-
palveluprosessissa toimii ja missä olisi vielä petrattavaa. Teemoittelu sopi siis 
hyvin tähän tarkoitukseen. (Eskola & Suoranta 2014, 179; Eskola & Vastamäki 
2015, 43.)  
 
Teemoittelu tarkoittaa lyhykäisyydessään aineiston järjestämistä teemojen mu-
kaisesti. Analyysimenetelmänä teemoittelu “etenee teemojen muodostamisesta 
ja ryhmittelystä niiden yksityiskohtaisempaan tarkasteluun.” Käytännössä tämä 
tapahtuu siten, että jokaisen teeman alle sijoitetaan kaikkien haastateltavien lit-
teroidut vastaukset kyseiseen teemaan ja analysoidaan aineisto yksi teema ker-
rallaan. Tekstiä havainnollistetaan haastattelusitaattien avulla ja saatuja tuloksia 
verrataan aikaisempaan tutkimukseen ja opinnäytetyön teoreettiseen viitekehyk-
seen. (Eskola & Vastamäki 2015, 43; Jyväskylän yliopisto 2016; Saaranen-Kaup-
pinen & Puusniekka 2006b.) 
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Teemojen muodostus ja haastatteluista löytyvien yhteisten ja erottavien seikko-
jen etsintä tapahtuu yleensä aineistolähtöisesti12, mutta myös teorialähtöinen13 
tai -sidonnainen14 teemojen muodostus ovat mahdollisia. Näiden erona on teo-
rian vaikutus teemojen muodostukseen. Aineisto voidaan myös jakaa litteroinnin 
jälkeen haastattelurungon mukaisiin teemoihin, sillä “teemat, joista haastatelta-
vien kanssa on puhuttu, löytyvät yleensä kaikista haastatteluista – tosin vaihtele-
vassa määrin ja eri tavoin.” Haastattelurungon mukaisissa teemoissa pitäyty-
mistä puoltaa se, että sen tekemisessä on jo hyödynnetty sekä omia kokemuksia 
että aiempaa tutkimusta. (Eskola & Suoranta 2014, 153; Saaranen-Kauppinen & 
Puusniekka 2006a; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006b.)  
 
Koska tekemäni haastattelut ja haastateltavien vastaukset noudattivat pääosin 
teemahaastattelurunkoa, päädyin jakamaan aineistoni ensin haastattelurungon 
mukaisiin teemoihin (teoriasidonnainen teemoittelu). Nämä olivat asiakkuuden 
aloitus, asiakaspalveluprosessin aikana tarjotut palvelut, asiakaspalveluproses-
siin liittyvä ohjauksellinen tuki sekä kehittäminen (ks. liite 5). Merkitsin eri haas-
tateltavien vastaukset eri värillä, jotta ne erottuisivat toisistaan. Poistin aineistosta 
ylimääräiset ja asiaan kuulumattomat testipätkät.  
 
Aineiston alustava teemoittelu auttoi näkemään, mitkä asiat nousevat haastatel-
tavien vastauksissa esiin ja mikä niitä yhdistää. Muodostin alustavien teemojen 
pohjalta uudet teemat (aineistolähtöinen teemoittelu), jotka olivat asiakaslähtöi-
syys15, yksilöllisen tilanteen huomioiminen ja tarjotut palvelut, työllisyys-
koordinaattorin toiminta ja asiakaspalveluprosessin kehittäminen. Järjestin 
aineiston uusien teemojen mukaan, jonka jälkeen kirjoitin auki ja tiivistin eri tee-
moihin liittyvät vastaukset (ks. tulokset-luku). Lopuksi tulkitsin saatuja tuloksia 
suhteessa aiempaan tutkimukseen ja opinnäytetyöni teoreettiseen viitekehyk-
seen (ks. luku johtopäätökset). 
                                                          
12 Teemoja ei muodosteta etukäteen, vaan ne ikään kuin nousevat aineistosta (Saaranen-Kaup-
pinen & Puusniekka 2006a). 
13 Teemoittelu nojaa johonkin teoreettiseen viitekehykseen (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 
2006b). 
14 Teemojen muodostusta ei ohjaa teoria, “mutta kytkennät siihen ovat havaittavissa” (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006a; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006b). 
15 Asiakaslähtöisyydellä tarkoitetaan sitä, että palvelun tai toiminnan lähtökohtana on asiakkaan 










Haastateltavat olivat ohjautuneet kunnan työllisyyspalveluyksikön piiriin eri teitä 
pitkin; kaksi haastateltavasta oli ohjautunut jostain muusta palvelusta, kaksi oli 
kuullut palvelusta toisen asian yhteydessä ja yksi oli saanut kutsun tapaamiseen. 
Kaksi haastateltavasta kertoi, ettei ollut koskaan kuullutkaan kyseisestä palve-
lusta – “nyt mie ihan vahingossa näin tuon.” Yksi haastatelluista, joka oli kyllä 
tietoinen siitä, että kunnilla tai kaupungeilla on omat työllisyyspalveluyksikkönsä, 
oletti, että niiden piiriin on vaikea päästä.  
 
Asiakassuhteen aloituksen syyt olivat käytännölliset; työllisyyspalveluyksiköstä 
haettiin neuvoja ja tukea eri toimenpiteiden tai palveluiden piiriin hakeutumiseen 
tai työllistymiseen. Neljällä haastateltavista oli taustalla myös huonoja kokemuk-
sia muista työvoimapalveluja tarjoavista toimijoista – “heti ku tänne siirryin ni 
täällä rupes asiat menemään etteenpäin.” Haastateltavat myös arvostivat Kon-
tiolahden kunnan työllisyyspalveluyksikössä saatavaa henkilökohtaista ohjausta. 
 
Haastateltavista neljälle oli tehty alkuhaastattelu asiakassuhteen alussa, tosin 
yksi haastatelluista ei muistanut kovinkaan hyvin sen tekoa – “ei se mulle jääny 
sillä tavalla mieleen.” Viidennelle oli tehty vastaavanlainen haastattelu jo toisen 
palvelun piirissä, minkä vuoksi sitä ei enää tehty työllisyyspalveluyksikössä. Työl-
lisyyspalveluyksikkö sai kuitenkin asiakkaan luvalla toisen palvelun piirissä teh-
dyn alkuhaastattelun tiedot käyttöönsä. Yksi haastatelluista kertoi, että alkuhaas-
tattelu oli “tehty keskustelun lomassa mutta se ei ollu se pääasia.” Hän piti 
hyvänä sitä, että alkuhaastattelu toteutettiin asiakkaan henkilökohtaisen tilanteen 
mukaisesti eikä esimerkiksi jonkin valmiin “sapluunan” mukaan. Myös kaksi 
muuta, joille alkuhaastattelu oli tehty ja jotka muistivat hyvin sen, pitivät sitä tar-
peellisena ja kokivat, että sen avulla kartoitettiin oikeita asioita – “se oli ihan 
semmonen kyllä, että siinä tuli just kaikki ne tärkeimmät et siinä ei ollu mit-
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tään ylimäärästä, ei turhaa.” He kokivat, että oli hyvä, että työllisyyspalveluyk-
sikkö oli perillä heidän tilanteestaan ja “sen mukkaan tässä nyt sitten men-
näänki.”  
 
Alkuhaastattelun ja siinä kartoitetun palvelutarpeen pohjalta tehtyä asiakassuun-
nitelmaa ei kaksi haastateltua muistanut kovin hyvin, eivätkä he siksi osanneet 
kertoa siitä tarkemmin. Yhdelle oli tehty kyseinen suunnitelma jo toisen palvelun 
piirissä, ja yksi oli tehnyt suunnitelman itse TE-palvelujen sähköisessä asioin-
nissa alkuhaastattelun pohjalta, jonka TE-toimisto kävi sitten kuittaamassa teh-
dyksi. Hän, jolle oli tehty asiakassuunnitelma työllisyyspalveluyksikössä ja joka 
muisti suunnitelman teon, piti sitä hyödyllisenä – “kyllä minusta se on ihan hyvä 
että – – Virpikin [työllisyyskoordinaattori] tietää mitä niinku minä ite halluun 
ja sitten se on siellä aina.”  
 
Kenellekään haastatelluista ei tullut asiakaspalveluprosessin alussa, tai asiakas-
suhteen aikanakaan, tunnetta, että asioista päätettäisiin ilman heitä – “en minä 
oikeestaan koe, että minun puolesta olis niinku tai että ois ylikävelty.” Haas-
tateltavat olivat sitä mieltä, että heidän mielipiteitään on kuunneltu ja kunnioitettu 
ja asioista on sovittu yhdessä – “joo kyllä kuunnellaan ihan, että niinku – – 
kysy minulta et haluanko käydä haastattelussa ja jos mie oisin sanonu, että 
en niin se ois – – kunnioittanu sitä minun päätöstä.” Kukaan ei ollut myös-
kään kokenut, että heitä olisi ns. pakotettu jonkin palvelun tai toimenpiteen pariin 
– “vappaaehtoisestihan mie oon lähteny.” Asiakkaat myös olivat sitä mieltä, 
että heidän omaan arvioonsa työkyvystä luotettiin – “niin ei laita minua johonki 
tuonne – – hommiin, että ihan sellasia mitä minun terveydentila – – huomi-
oon ottaen pystyn tekemmään.”  
 
 
8.2 Yksilöllisen tilanteen huomioiminen ja tarjotut palvelut 
 
Kaikki haastateltavat kokivat, että heidän yksilöllinen tilanteensa tuli hyvin huomi-
oiduksi asiakaspalveluprosessin aikana. Esimerkiksi eräs haastatelluista piti siitä, 
että häntä ei “pakoteta” kouluun, vaan hänelle tarjotaan muita työllistymistä 
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edistäviä toimenpiteitä. Hän oli tyytyväinen siihen, että pääsi sellaisen piiriin oltu-
aan alle puoli vuotta työttömänä. Toisaalta hän “mielellään tekis sen kaheksan 
tuntii päivässä viitenä päivänä viikossa.” Toinen haastatelluista taas kertoi, 
että “nää mitä mulle on tarjottu, niin ne kaikki on kyllä niinku ollu tähän mi-
nun työkykyyni nähden silleesti ihan sopivia mitä on tarjottu.”  
 
Yhdelle haastatelluista ei sen sijaan oltu tarjottu vielä mitään palvelua tai toimin-
taa, vaikka haluja sellaiseen olisi ollut – “täältä ei oo tarjottu mitään eikä – –
minua oo osotettu mihinkää työhaastatteluun tai mulle oo mitään työpaik-
kaa osotettu.” Syyksi hän epäili sitä, että hänelle sopivia palveluja ei yksinker-
taisesti ole. Lisäksi hän kertoi, että 
joo no mulle on käyny just näin niin et kaikki tavallaan niinku 
olettaa, että onhan mulla eväitä huolehtia itsestäni mut silleen 
et niitä työpaikkoja ei ole niin sille minä en maha yhtään mitään 
ja siinä vois olla kunnan rooli. Elikkä toisen työttömän kohdalla 
täytyy niinku huolehtia hänen niistä omista henkilökohtasista 
valmiuksistaan ja toisesta taas se panos vois olla, että luodaan 
niitä työpaikkoja et – – minäkin nään – – tämän asian tälleen 
vähä strategisena kysymyksenä.  
Hän kyllä koki, että Kontiolahden kunnan työllisyyspalveluyksikössä saa yksilöl-
listä palvelua ja että työllisyyspalveluyksikkö oli ensimmäinen paikka, missä hä-
nen yksilöllinen tilanteensa ja toiveensa otettiin huomioon. Hän oli tyytyväinen 
siihen, että “pääsee tämmöseen henkilökohtaseen tapaamiseen ja sit voi-
jaan kattoo – – ensinnäkin sitä potentiaalia, joka työhakijassa on, sitten voi-
jaan kattoo niitä mahollisia palveluja.”   
 
Yksi haastatelluista totesi kysyttäessä tarjotuista palveluista, että hänelle oli tar-
jottu vain kuntouttavaa työtoimintaa. Hän oli asiaa mietittyään lupautunut mene-
mään yhtenä päivänä ja “sit se [työllisyyskoordinaattori] jo ympäri puhu, että 
kahtena.” Sitten kun hänelle selvisi, että siihen osallistuminen on vapaaehtoista 
niin “loppu tämä kiinnostus.” Mutta työllisyyskoordinaattori ehdotti hänelle pa-
remmin sopivaa toimintaa, jossa hän on viihtynyt jo yli puoli vuotta. 
 
Työhönvalmennus ja työhönvalmentaja eivät olleet kovin tuttuja haastateltaville, 
ainoastaan yksi otti sen esille kysyttäessä tarjotuista palveluista ja toimenpiteistä. 
Hänkään ei kuitenkaan ollut tavannut työhönvalmentajaa unohdettuaan sovitun 
tapaamisen. Haastatellut olivatkin asioineet vain työllisyyskoordinaattorin 
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kanssa. Eräs haastatelluista kuuli vasta minulta haastattelutilanteessa työhönval-
mentajasta ensimmäistä kertaa. Hän kertoi, että Kontiolahden kunnan työllisyys-
palveluyksikön palkkatuetusta työstä kertovalla nettisivulla, jolla hän oli asioinut, 
ei työhönvalmentajaa oltu ollenkaan mainittu.  
 
Vaikka haastateltavat eivät olleet työskennelleet työhönvalmentajan kanssa, oli 
heillä jonkin verran kokemusta muista yhteistyöverkoston toimijoista. Yhden 
haastateltavan tilannetta oli käsitelty monialatyöryhmässä, toinen oli asioinut so-
siaalitoimen kanssa ja muutama haastatelluista nosti esiin kokemukset TE-
toimiston kanssa asioimisesta. Ainoastaan yhdellä heistä oli positiivisia kokemuk-
sia TE-toimiston kanssa asioimisesta.  
 
 
8.3 Työllisyyskoordinaattorin toiminta 
 
Myös asiakaspalveluprosessin aikana saatuun ohjaukseen ja neuvontaan oltiin 
tyytyväisiä. Haastateltavat olivat kokeneet, että se oli yksilöllisen otteen lisäksi 
ollut asiantuntevaa ja luotettavaa. Neuvoja ja tukea oli saatu silloin, kun sitä oli 
tarvittu ja työllisyyskoordinaattori oli myös kertonut erilaisista vaihtoehdoista ja 
mahdollisuuksista oma-aloitteisesti. Toisaalta yksi haastatelluista olisi kaivannut 
enemmän tietoa työpaikoista, mutta epäili, oliko niitä edes. Yksi haastatelluista 
kertoi olleensa saamaansa tukeen tyytyväinen esimerkiksi silloin, kun oli selvitel-
lyt palkkatuettuun työhön liittyviä asioita. Hän kertoi, että prosessi oli  
edenny hirveen fiksusti, asiallisesti faktojen pohjalta sen takia, 
kun Kontiolahen työllisyyskoordinaattori on ollu siinä keskus-
telussa mukana – – [työllisyyskoordinaattori] on ollu myös, sa-
notaanko tsempparina vähän näissä palkkatukikeskusteluissa, 
jota tietysti käydään tuon työnantajan ja TE-toimiston välillä, 
mut hän on kuitenkin muistuttanu niistä perusperiaatteista ja 
ollu niinku semmosena yhteyshenkilönä.  
 
Myös sitä arvostettiin, että jos työllisyyskoordinaattori ei jotain tiennyt, hän otti 
siitä selvää. Yhdessä haastattelussa tuotiin esille työllisyyskoordinaattorin ym-
märrettävä puhetapa, ettei “tuu sitä semmosta virkamiesjargonia mistä en 
ymmärrä mitään ja joka ei vie mihinkää, niin tuota semmosta ei oo täällä 
ollu ollenkaa, minä tykkään siitä.” 
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Työllisyyskoordinaattoriin oltiin hyvin tyytyväisiä, eikä hänen toiminnastaan löytä-
nyt kukaan haastateltavista oikein mitään moitittavaa. Haastateltavat kuvailivat 
asiakassuhdettaan työllisyyskoordinaattorin kanssa hyväksi, henkilökohtaiseksi 
ja välittömäksi. Hänet koettiin helposti lähestyttäväksi ihmiseksi, jonka kanssa voi 
myös vitsailla, koska hän ei ole “virkaintonen”.  
 
Haastateltavat kokivat, että heidän oli helppo puhua asioistaan työllisyyskoordi-
naattorille ja kysyä neuvoa – “aion ottaa jatkossakin yhteyttä, jos on kysyttä-
vää ja ehdottomasti otan ennemminki häneen, kun kirjotan sinne TE-
toimiston nimettömään epämääräseen...”. Työllisyyskoordinaattorilta saatiin 
myös rohkaisua ja tsemppausta;  
ennen – – tätä työpaikkaa miehän olin semmonen et ku en mie 
pääse mihinkää töihin et mulla on semmonen tausta – – nii Virpi 
[työllisyyskoordinaattori] sano ensimmäisenä et ei sinun taus-
taa kukaan kaho, et nyt ajatellaan eteenpäin, et nää asiat tehhää 
etteenpäin, ei sitä mitä menneisyydessä on tapahtunu. Siis sitä 
kautta minä oon saanu sitä itseluottamusta lissää.  
 
Haastateltavat kokivat kynnyksen yhteydenottoon matalaksi. Yhteydenpito työlli-
syyskoordinaattorin kanssa tapahtui yleensä muilla keinoin kuin puhelimitse tai 
kasvotusten; sähköpostilla, tekstiviesteillä, Whatsapp-viestien tai Messengerin 
kautta. Yhteydenpito ei ollut säännöllistä ja tapahtui yleensä asiakkaan toimesta, 
ellei työllisyyskoordinaattorilla ollut jotain varsinaista asiaa tai tiedotettavaa asi-
akkaalle. Joillekin haastateltaville työllisyyskoordinaattori oli tehnyt ns. väliaikat-
sekkausyhteydenottoja eli hän oli kysellyt kuulumisia ja sitä, missä mennään. Ku-
kaan ei ollut tavannut työllisyyskoordinaattoria kasvotusten muutamaa kertaa 
enempää.  
 
Yksi haastateltavista kertoi, että työllisyyskoordinaattoria oli välillä vaikea saada 
kiinni, varsinkin puhelimitse – “no siis puhelimella – – vastaa tosi huonosti.” 
Kaksi haastateltavista toi esille, että mieluummin asioisi työllisyyskoordinaattorin 
kanssa puhelimitse, varsinkin “jos on ollu jottain niinku tärkkeempääki asiaa”. 
Toisaalta haastateltavat suhtautuivat ymmärtäväisesti työllisyyskoordinaattorin 
kiireeseen; “ymmärrän sen, että ei hänelle aina voi soittaakkaa, jos hänellä 
asiakas siinä niin nenän eessä niin hän vastaa sitten sähköpostiin ja siihen 
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kysymykseen sitten kuhan tilanne...”. Kolme haastateltavista piti viestien väli-
tyksellä tapahtuvaa yhteydenpitoa parempana, kun ei tarvitse “soitella koko 
ajan” ja kun ei itsekkään “välttämättä aina pysty puhelimmeen vastaamaan.” 
 
Haastateltavat kokivat yhteydenpidon määrän ja keinot siihen pääosin riittävinä 
ja hyvinä – “ihan normaali työelämän kommunikaatiota, että ihan toiminu 
kyllä.” Yksi haastatelluista toi vastauksessaan esille sen, että työllisyyskoordi-
naattori reagoi nopeasti yhteydenottoon – “asiat etenee tosi noppeesti, että ei 
tarttee niinku hirveesti jäädä oottelemmaan.” Yksi haastateltavista piti hyvänä 
asiana sitä, jos työllisyyskoordinaattori välillä kyseli, että missä mennään ja mitä 
kuuluu, yksi oli taas sitä mieltä, että “oon kyllä aikuinen ihminen, että ei tarvii 
niinku kysellä – – mulle kyllä passaa ja koen sopivana sen, että jos minä ite 
kysyn, et ei niinku tarvii paimentaa.”  
 
 
8.4 Asiakaspalveluprosessin kehittäminen 
 
Kaikki haastateltavat kertoivat olevansa pääosin tyytyväisiä Kontiolahden kunnan 
työllisyyspalveluyksikön toimintaan, kuten edellä olevista luvuista on jo varmasti 
käynyt ilmi – “ei oo tarvinnu mittään risuja antaa”. Asiakaspalveluprosessi ko-
ettiin toimivaksi, ja neljä viidestä haastatellusta antoi sille arvosanaksi 10 ja vii-
deskin antoi 9+. Yksi haastatelluista ei keksinyt mitään parannettavaa asiakas-
palveluprosessiin – “musta toimii ihan hyvin tälleensä”, mutta muilla 
haastateltavilla oli joitain kehittämisideoita.  
 
Yksi haastatelluista piti suurimpana kehittämisen kohteena työllisyyspalveluyksi-
kön näkyvyyden parantamista. Hän ei ollut edes tietoinen koko työllisyyspalvelu-
yksikön olemassaolosta, kun vasta vuoden työttömyyden jälkeen – “en ois voinu 
kuvitellakaan et meillä on oma työllisyyskoordinaattori” ja ihmetteli, että 
“kun meillä on tämmönen palvelu, joka näyttää toimivan nyt näin hyvin ai-
nakin minun kohalla se on toiminu, niin miks tätä palveluu pantattiin 
vuosi?” Hän myös koki, että “myö menetettiin tavallaan tässä niinku vuosi 
et ei tiietty toisistamme yhtään mitään, et asiat vois olla toisin.” Hän toivoi 
työllisyyspalveluyksiköltä enemmän ennaltaehkäisevää toimintaa ja toimenpiteitä 
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korjaavien sijaan, ja näki tähän yhtenä ratkaisuna sen, että työllisyyspalveluyk-
sikkö olisi yhteydessä työttömiin jo työttömyyden alkuvaiheessa. Kerrottuani hä-
nelle, että kunnan työllisyyspalveluyksiköllä ei yleensä ole tietoa työttömistä kun-
talaisistaan ennen heidän “joutumistaan” ns. työmarkkinatukilistalle, hän totesi, 
että “mulla ei ois henkilökohtaisesti mitään sitä vastaan, että TE-toimisto 
antas mun tiedot, nehän vois vaikka kysyä, että saako antaa tiedot kun-
taan...” samalla kun ilmoittaudutaan työttömäksi työnhakijaksi TE-toimistoon.  
 
Kaksi haastateltua toivoi parempaa tiedotusta myös tarjolla olevista työllisyyspal-
veluista eri elämäntilanteisiin samoin kuin erilaisista työllisyyshankkeista, esimer-
kiksi oppaan muodossa. Oppaaseen voisi sisällyttää myös muiden työllisyystoi-
mijoiden tarjoamia palveluja ja tukimuotoja samoin kuin tietoa esimerkiksi Kelan 
tarjoamista tuista. Tällöin niihin voisi tutustua myös itsenäisesti, eikä olisi niin riip-
puvainen siitä, mitä työllisyyskoordinaattori kertoo – “niin ne työpaikatki mitä 
tuolla on, niin ne on aina hän [työllisyyskoordinaattori] – – mulle esittäny 
ne joka kerta, ja jos jottain tullee ku ei oo nähty.” Tietoa kyllä oli tarjolla ne-
tissä, mutta sen etsiminen ja itselle sopivien palvelujen ja tukimuotojen seulomi-
nen koettiin raskaaksi ja aikaa vieväksi.  
 
Yksi haastatelluista toivoi työllisyyspalveluyksiköltä enemmän ja aktiivisempia toi-
mia työpaikkojen tarjoamisessa, ja toivoi kunnan pohtivan, että “pistänkö ne 
palkkarahat sanktioihin vai palkataanko joku ihminen tekemään jotakin niin 
että kaikki hyötys”.  Hän toivoi lisäksi, että muillekin kuin esimerkiksi nuorille 
tarjottaisiin “tämmösiä osotuksia”, sillä “niitä osaavia käsiä ja päitä on myös 
sitten muuallakin”. Hän pohti myös huomioiko työllisyyspalveluyksikkö kaikki 
ryhmät tasapuolisesti, vai jäävätkö esimerkiksi korkeammin koulutetut henkilöt 
ns. välistä putoajiksi, koska heidän oletetaan pystyvän työllistymään omilla avuil-
laan. Eräs toinen haastateltu puolestaan pohti sitä, pitäisikö työttömien aktivoin-
nissa ja motivoinnissa ottaa “jyrkemmät otteet” käyttöön. Esimerkkinä hän mai-
nitsi muutama vuosi sitten järjestelyn tilaisuuden työttömille, johon saapui 35 
kutsutusta vain viisi – “nii eihän niillä oo minkäälaista kiinnostusta työllisty-
miseen, jos ei tuota vertaa vaivaudu ihminen”. 
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Edellä tuli jo ilmi, että työllisyyskoordinaattoriin ei saa yhteyttä puhelimella niin 
hyvin kuin pari haastatelluista olisi toivonut, mikä koettiin yhdeksi kehittämisen 
paikaksi – “oon hyvin huono kirjottamaan tekstiviestejä, muutenki ku mie 
oon sitä mieltä, että mulla on puhelin sitä varten, että mie soitan.” Eräs haas-
tatteluista toivoi, että tapaaminen työllisyyskoordinaattorin kanssa olisi säännölli-
sempää, mihin hän ehdotti ratkaisuna sen, että tapaamisen aikana voitaisiin so-
pia jo seuraavan tapaamisen ajankohta. Ja koska “hällä 
[työllisyyskoordinaattorilla] on niin paljo muutaki – – sitten jos ei hälle ni 
sitten, vaikka tuon Tarjan [työhönvalmentajan] kanssa”. Ja lopuksi, yksi 
haastatelluista esitti toiveena, että asiakkaiden henkilökohtainen palvelu säilytet-
täisiin jatkossakin, sillä “mä – – jaksan uskoa siihen, että myö voitas saaha 







9.1 Asiakkaiden kokemukset asiakaspalveluprosessista 
 
Opinnäytetyöni tulosten mukaan Kontiolahden kunnan työllisyyspalveluyksikön 
asiakkaat olivat asiakaspalveluprosessiin kokonaisuudessaan tyytyväisiä. Asia-
kastyytyväisyys kumpusi etenkin asiakaslähtöisyydestä ja tavasta kohdata asia-
kas.  
 
Haastateltavat olivat ohjautuneet työllisyyspalveluyksikköön eri kautta. Kaksi 
haastatelluista ei ollut kuullut työllisyyspalveluyksikön olemassaolosta aiemmin. 
Kaksi haastatelluista toi myös esille epäselvyyden siitä, mitä työllisyyspalveluja 
ylipäätään on tarjolla ja/tai mikä palvelu olisi mahdollinen tai sopiva omaan tilan-
teeseensa nähden. Myöskään työhönvalmennus ei ollut kovin tuttu haastateltujen 
keskuudessa, vaikka sen on todettu olevan merkittävässä roolissa työhön kiinnit-
tymisessä ja työnhakutaitojen edistämisessä. Toisaalta tähän voi olla syynä myös 
se, että työhönvalmentaja aloitti työssään vasta vuoden 2017 lopulla. (Kettunen 
2018a; Työ- ja elinkeinoministeriö 2011, 3–4.) 
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Vaikka työllisyyspalveluyksikkö pyrkii toimimaan aktiivisesti “työttömien työnhaki-
joiden tavoittamisessa” muun muassa jalkautumalla ihmisten pariin ja tiedotta-
malla palvelun olemassaolosta, ei tiedotus ole opinnäytetyöni tulosten mukaan 
onnistunut kovin hyvin. Samansuuntaisia tuloksia sai myös Salminen (2017) 
opinnäytetyössään tutkiessaan Asiakasraatitoimintaa kuntien työllisyydenhoi-
dossa Etelä-Pirkanmaalla. (Kontiolahden kunta 2018, 4; Salminen 2017, 43.) 
Vaikka kahden opinnäytetyön tuloksista ei voi, eikä kannata, vetää liian pitkälle 
meneviä johtopäätöksiä, voi niitä kuitenkin pitää mielestäni viitteellisinä – kunnal-
listen työllisyystoimijoiden tunnettavuus voisi olla parempi.  
 
Asiakassuhteen alussa tehtyä alkuhaastattelua pitivät hyödyllisinä ja oikeisiin asi-
oihin keskittyneinä ne haastatellut, jotka muistivat sen teon. Heille oli myös sel-
vää, miksi alkuhaastattelu tehtiin. Sen sijaan asiakassuunnitelman, johon kirja-
taan asiakkaan itsensä asettamat tavoitteet ja toimenpiteet niiden 
saavuttamiseksi (Kettunen 2018a), teosta ei ollut kuin ainoastaan yhdellä haas-
tatelluista kokemusta tai muistikuvaa. Herääkin kysymys, miten tavoitteellista 
työskentely asiakkaan kanssa tai asiakkaan osalta voi olla, mikäli hänellä itsel-
lään ei ole joko muistikuvaa asetetuista tavoitteista tai niitä ei ole asiakaspalvelu-
prosessin alussa ollenkaan asetettu?  
 
Asiakaspalveluprosessia ohjaa asiakaslähtöisyys, asiakkaan yksilöllisyyden ja it-
semääräämisoikeuden kunnioittaminen sekä arvon antaminen asiakkaan oman 
elämän asiantuntijuudelle eli sille, millaiseksi asiakas esimerkiksi arvioi oman työ-
kykynsä. Etenkin pitkittynyt työttömyys vaikuttaa asiakkaan työkykyyn monin ta-
voin heikentävästi, mikä tulee ottaa huomioon mietittäessä asiakkaalle sopivia 
palveluja ja toimenpiteitä. (Kettunen 2018a; Parpo 2007, 73; Saikku 2013, 124; 
Tapaila 2017, tiivistelmä.) Opinnäytetyöni tulosten mukaan asiakaspalvelupros-
sia ohjaavat arvot ovat välittyneet hyvin myös asiakkaille, sillä kaikki kertoivat tul-
leensa kuulluiksi ja kohdatuiksi yksilöinä. Esimerkiksi työllistymisen esteet, kuten 
rajoittunut työkyky, otettiin huomioon tarjotuissa palveluissa. 
 
Asiakkaan kuunteleminen ja yksilöllisen tilanteen huomioiminen myös motivoivat 
ja sitouttavat asiakasta toimintaan (Loikkanen 2015, 54). Tämä oli nähtävissä 
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myös haastateltujen vastauksissa, joista kukaan ei ollut kokenut pakottamista tai 
painostamista työllisyyspalveluyksikön puolelta, vaan kaikki osallistuivat yhdessä 
päätettyihin toimenpiteisiin vapaaehtoisesti. Tämä onkin erityisen tärkeää silloin, 
kun kyse on palvelusta, johon osallistuminen ylipäätään on vapaaehtoista (Ket-
tunen 2018b).  
 
Yksi haastatelluista toi esille, että hänelle ei oltu tarjottu asiakassuhteen aikana 
vielä minkäänlaista palvelua, vaikka hän olisi johonkin sellaiseen halunnut osal-
listua. Syytä tähän on vaikea sanoa tuntematta tarkemmin henkilön taustoja ja 
osaamista. Haastatellulle itselleen oli välittynyt tunne, että häneen suhtaudutaan 
työllisyyspalveluyksikössä ns. liian kyvykkäänä työnhakijana, joka ei tarvitse sa-
massa määrin tukea työllistymiseensä kuin ehkä joku toinen.  
 
Kaikki haastatellut kokivat saaneensa työllisyyskoordinaattorilta asiantuntevaa, 
luotettavaa ja myös oma-aloitteista tukea ja ohjausta. Myös yhteistyö hänen 
kanssaan oli sujunut mainiosti ja haastatellut kokivat, että työllisyyskoordinaatto-
rille oli helppo puhua. Tähän on varmasti vaikuttanut suuressa määrin asiakkaan 
ns. aito ja kokonaisvaltainen kuuleminen, joka on välittynyt myös asiakkaille. Asi-
akkaan aidon kuulemisen avulla voidaan myös edistää asiakkaan omanarvon-
tunnon kehittymistä luomalla hänelle kokemuksen siitä, että omilla valinnoilla voi 
vaikuttaa elämänsä suuntaan. Tärkeää on katsoa eteenpäin ja keskittyä voima-
varoihin työllistymisen esteiden sijaan. (Arnkil ym. 2015, 136; Björklund & Halla-
maa 2013, 168.)  
 
Yhteydenpito työllisyyskoordinaattorin kanssa tapahtui yleensä muilla keinoin 
kuin kasvotusten tai puhelimitse. Vaikka haastatellut olivatkin pääosin ihan tyyty-
väisiä yhteydenpidon määrään ja laatuun, välittyi monista vastauksista työllisyys-
koordinaattorin kiire, mikä näkyi esimerkiksi siinä, että häneen ei saanut puheli-
mitse kovin hyvin yhteyttä. Vaikka kukaan ei voi olla koko ajan saavutettavissa, 
onko riskinä, että kiireen tuntu tarttuu ennen pitkää myös asiakkaisiin, mikä ajan 
myötä puolestaan vaikuttaa negatiivisesti itse asiakaspalveluprosessiin ja sen 
laatuun? Entä miten vastuutyötekijään kiinnittyminen onnistuu kiireen keskellä, 
minkä tärkeyttä esimerkiksi Björklund ja Hallamaa peräänkuuluttavat artikkelis-
saan (2013, 168)? 
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9.2 Asiakaspalveluprosessin kehittämistarpeet 
 
Vaikka haastatellut arvioivat asiakaspalveluprosessin toimivan hyvin, huolehdi-
taan sen kehittämisellä siitä, että se toimii hyvin myös jatkossakin ja palvelee 
työllisyyspalveluyksikön asiakkaita parhaalla mahdollisella tavalla. Kehittämistar-
peet on tiivistetty taulukkoon 3.  
 





• Työllisyyspalveluyksikön näkyvyys 
• Tiedottaminen: 
- tarjolla olevista työllisyyspalveluista (sis. työhön-
valmennus) 
- kunnallisen työllisyystoimijan tehtävistä, roolista 
ja vastuista 
• Työllisyyspalvelujen tarjoaminen mahdollisim-
man varhaisessa vaiheessa kaikille työnhaki-
joille 
• Aktiivisempi työpaikkojen tarjoaminen/niiden luo-
minen 
• Asiakaspalveluprosessin tavoitteellisuus 
• Asiakkaiden motivointi 
• Säännöllisyyttä asiakastapaamisiin 
• Yhteydenpidon mahdollisuus puhelimitse 
 
Opinnäytetyöni tulosten perusteella suurimmat kehittämistarpeet liittyvät Kon-
tiolahden kunnan työllisyyspalveluyksikön näkyvämmäksi tekemiseen ja tarjolla 
olevista työllisyyspalveluista tiedottamiseen. Työllisyydenhoidolle asetettuja ta-
voitteita ei saavuteta, ellei tavoiteta sen kohderyhmänä olevia kuntalaisia. Yhtenä 
vaihtoehtona tähän eräs haastatelluista ehdotti, että TE-toimisto voisi työttömäksi 
ilmoittautumisen yhteydessä pyytää asiakkaalta luvan omien tietojen luovuttami-
seen kunnan työllisyyspalveluyksikölle. Työnhakijoiden siirtyminen kunnallisen 
työllisyyspalvelun piiriin hyödyttäisi varmasti myös TE-toimistoa, jonka resurssit 
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on vedetty äärimmilleen viimeistään nyt aktiivimallin myötä (THHL 2018). Vaihto-
ehtoisesti Kontiolahden kunnan työllisyyspalveluyksikkö voisi lähettää kaikille 
kuntalaisilleen kirjeen tai esitteen, jossa kerrottaisiin työllisyyspalveluyksiköstä ja 
tarjolla olevista työllisyyspalveluista. Tällöin tieto niistä saavuttaisi muutkin kuin 
juuri työttömäksi jääneet henkilöt.  
 
Lisätietoa tarvitaan myös kunnallisten työllisyystoimijoiden roolista työllisyyden-
hoidon kentällä, sillä esimerkiksi heidän toimivaltansa työllisyysasioissa ei haas-
tattelukokemusteni mukaan ole kaikille asiakkaille selvä. Esimerkiksi se, että kun-
nalla ei automaattisesti ole hallussaan tietoa kaikista työttömistä kuntalaisistaan, 
oli uutta tietoa joillekin haastatelluille. Myöskään asiakkaiden motivointi ja akti-
vointi eivät voi perustua pakottamiseen tai ns. jyrkempiin otteisiin, sillä kuten 
aiemmin on jo tullut ilmi, kuntien työllisyyspalveluyksiköiden toiminta ja toimintaan 
osallistuminen perustuvat vapaaehtoisuuteen (Kettunen 2018a). Jotta asiakkaat 
saadaan osallistumaan työllistymistä edistävään toimintaan vapaaehtoisesti, tar-
vitaan sektorirajat ylittävää yhteistyötä eri toimijoiden välillä. Esimerkiksi työllisty-
misen esteiden varhaisessa tunnistamisessa ja niiden ylittämisessä tarvitaan tii-
viimpää yhteistyötä kunnan sosiaali- ja terveyspalvelujen kanssa. (Terävä ym. 
2011, 3, 100, 102.) 
 
Kontiolahden kunnan työllisyydenhoidon yksi keskeisimmistä tavoitteista eli työt-
tömien ohjautuminen työllisyyspalvelujen piiriin mahdollisimman varhaisessa vai-
heessa ei näytä opinnäytetyöni tulosten mukaan toteutuvan “tehokkaasti” aina-
kaan kaikkien asiakkaiden kohdalla. Yhtenä syynä tähän voidaan pitää palvelun 
ja asiakkaiden välistä ns. kohtaanto-ongelmaa eli sitä, että työllisyyspalveluyk-
sikkö ja työttömät työnhakijat eivät ole tietoisia toisistaan. Tämän todentaminen 
vaatisi tosin laajempia tilastollisia ja laadullisia selvittelyjä. Toisaalta jos kunnan 
aktivointiastetta halutaan nostaa, ei myöskään yksittäisiä henkilöitä tai asiakas-
ryhmiä voida jättää huomiotta. Työttömyyden pitkittyminen heikentää myös hen-
kilöiden työkykyä, jolloin heidän työllistymisensä mahdollistamiseksi tarvitaan li-
sää tukimuotoja ja palveluja. (Kontiolahden kunta 2018, 1; Saikku 2013, 124.) 
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Palveluiden oikeaa kohdentamista voidaan edesauttaa asiakaspalveluprosessia 
kehittämällä. Tärkeää on painottaa työskentelyn tavoitteellisuutta, vaikka haasta-
tellut asiakkaat eivät sitä itse ottaneetkaan puheeksi kysyessäni heiltä ehdotuksia 
asiakaspalveluprosessin kehittämiseen. Asiakkaiden on nimittäin tiedettävä 
myös itse, mihin työskentelyllä pyritään. Kun tavoitteet ovat asiakkaan itsensä 
asettamia, hän myös sitoutuu niiden saavuttamiseen. (Ihalainen & Kettunen 
2011, 42; Terävä ym. 2011, 3, 100, 102.) Sen sijaan asiakaspalveluprosessin 
kehittämisellä ei voida synnyttää työpaikkoja. Toki haettavana olevista työpai-
koista voi ja pitääkin tiedottaa työttömille aktiivisemmin, mutta mahdollisuudet 
kuntalaisten työllistämiseen eivät ole vain työllisyyspalveluyksikön käsissä.  
 
Haastatellut asiakkaat esittivät myös yhteydenpitoon liittyviä kehittämistarpeita. 
Toiveena esitettiin, että tapaamisiin saataisiin säännöllisyyttä ja että yhteydenotto 
onnistuisi myös puhelimella, ainakin nykyistä paremmin. Myös Tapailan opinnäy-
tetyön (2017) tulosten mukaan pitkittynyt työttömyys lisää asiakkaiden “tarvetta 
henkilökohtaiseen kontaktiin ja jatkuvaan valmennukseen” (Tapaila 2017, tiivis-
telmä, 68–70). Onnistuuko asiakkaiden esittämiin toiveisiin vastaaminen kuiten-






Opinnäytetyöni tarkoituksena oli Kontiolahden kunnan työllisyyspalveluyksikön 
asiakaspalveluprosessin kehittäminen asiakkailta saadun palautteen avulla. Ku-
ten Salminen (2017) toteaa opinnäytetyönsä johtopäätöksissä, kuntien työllisyy-
denhoitoa kehitettäessä on tärkeää kuunnella myös asiakkaiden mielipiteitä (Sal-
minen 2017, 43).  
 
Keräsin aineistoni haastattelemalla viittä työllisyyspalveluyksikön asiakasta, ja ai-
neiston analyysin toteutin teemoittelun avulla. Valitut menetelmät osoittautuivat 
toimiviksi ja niiden avulla saatiin vastaukset tutkimuskysymyksiin eli siihen, mil-
laisena asiakkaat kokevat asiakaspalveluprosessin ja miten he sitä kehittäisivät.  
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Asiakaspalveluprosessia ohjaa sosiaalialan yleiset arvot, periaatteet ja tavoitteet, 
mihin on suuressa määrin vaikuttanut se, että työllisyyskoordinaattori on koulu-
tukseltaan sosionomi (AMK). Opinnäytetyöni tulokset osoittavat, että tämä on ol-
lut toimiva ja onnistunut ratkaisu asiakastyössä – asiakaspalveluprosessiin ovat 





Laadullisen tutkimuksen luotettavuus ei ole yksiselitteinen asia, sillä se ”ei ole 
yksi yhtenäinen tutkimusperinne, vaan siihen kuuluu useita varsin erilaisia perin-
teitä.” Tästä syystä käsitykset tutkimuksen luotettavuudesta, jopa totuuden mah-
dollisuudesta, vaihtelevat eri perinteiden sisällä. Jotain yleistä voidaan kuitenkin 
sanoa, sillä kaikissa tutkimuksissa pyritään esimerkiksi virheiden välttämiseen. 
(Tuomi & Sarajärvi 2003, 131.) 
 
Lähtökohtana tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa on se, että siitä käy yksi-
tyiskohtaisesti ilmi, miten tutkimus on tehty ja sen eri vaiheet toteutettu, ja tähän 
avoimuuteen olen pyrkinyt myös omassa opinnäytetyössäni. On välttämätöntä, 
että lukijalla on kaikki olennainen tieto hänen arvioidessaan tutkimustuloksia. Tut-
kimuksesta tulisi käydä ilmi ainakin tutkimuksen kohde ja tarkoitus, aineistonke-
ruu- ja analyysimenetelmät sekä tutkimuksen tiedonantajat, luotettavuus ja rapor-
tointi. Erityisesti aineiston tuottamisen kuvauksessa kannattaa pyrkiä 
mieluummin pikkutarkkuuteen kuin ylimalkaisuuteen. Esimerkiksi haastatteluista 
tulisi kertoa lukijalle olosuhteet, joissa ne on tehty, niihin käytetty aika sekä mah-
dolliset häiriötekijät ja virhetulkinnat haastattelun aikana. (Hirsjärvi ym. 2008, 227; 
Tuomi & Sarajärvi 2003, 131, 135–138; Vilkka 2015, 197.) 
 
Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa on pidettävä mielessä myös kysymys 
muistitiedon luotettavuudesta. Koska haastattelun muisteluhetkestä on aina 
enemmän tai vähemmän aikaa muistelun kohteena olevaan hetkeen tai tapahtu-
maan, voi ihminen muistaa nämä väärin. Lisäksi menneen muistelu tapahtuu aina 
nykyhetkestä käsin; ”valinnat sen suhteen, mitä muistellaan, mitä painotetaan, 
mitä jätetään kertomatta ja millaisia merkityksiä menneisyyden tapahtumille sekä 
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kertojan kokemuksille annetaan, tapahtuvat kertomisen hetkellä ja sen ehdoilla.” 
(Teräs & Koivunen 2017, 194, 196.)  
 
Vaikka laadullisen opinnäytetyöni tuloksia ei sellaisenaan voidakaan yleistää kos-
kemaan koko kohderyhmää, eikä se edes ole laadullisen tutkimuksen tarkoitus, 
antavat tulokset silti osviittaa siitä, miten Kontiolahden kunnan työllisyyspalvelu-
yksikön asiakkaat kokevat asiakaspalveluprosessin ja mihin asioihin asiakkaat 





Eettiset kysymykset ovat, tai ainakin niiden tulisi olla, mukana opinnäytetyön kai-
kissa vaiheissa; aiheen valinnassa, suunnittelussa, toteutuksessa ja raportoin-
nissa (Luomanen & Nikander 2017, 290–291). Esimerkiksi aiheen valinnan eetti-
nen pohdinta tarkoittaa sen pohtimista kenen ehdoilla se valitaan, miksi 
tutkimuksen tekoon ylipäätään ryhdytään ja miten tutkimusasetelma mahdolli-
sesti ohjaa tutkimustuloksia (Tuomi & Sarajärvi 2003, 126). Eettisten periaattei-
den tarkoituksena on hyvien tieteellisten käytäntöjen turvaaminen. Tieteellinen 
tutkimus, mukaan lukien opinnäytetyö, ”voi olla eettisesti hyväksyttävää ja luotet-
tavaa ja sen tulokset uskottavia vain, jos tutkimus on suoritettu hyvän tieteellisen 
käytännön edellyttämällä tavalla” (Ranta & Kuula-Luumi 2017, 415; Tutkimuseet-
tinen neuvottelukunta 2012, 6). 
 
Tutkimus on eettisesti kestävä silloin kun sen teossa on sovellettu ”eettisesti kes-
täviä tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmiä” ja tutkimus ja sen kaikki 
vaiheet on toteutettu huolellisuutta, tarkkuutta ja rehellisyyttä noudattaen. Lisäksi 
tutkimuksen lähteenä käytettyihin muiden tekemiin tutkimuksiin viitataan asian-
mukaisella tavalla ja annetaan siten arvo heidän tekemälleen työlle. Myös tarvit-
tavat tutkimusluvat on hankittu. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 6.)  
 
Tietyt perusperiaatteet, kuten tutkittavan itsemääräämisoikeuden kunnioittami-
nen (sisältää osallistumisen vapaaehtoisuuden sekä itseä koskevan aineiston 
käytön hallinnan), tietosuoja ja yksityisyys sekä vahingoittamisen välttäminen, 
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kuuluvat kaikkeen (laadulliseen) tutkimukseen (Ranta & Kuula-Luumi 2017, 414).  
Lisäksi tutkimukseen osallistuvien tulee tietää, mihin tutkimuksella pyritään (tut-
kimuksen tavoitteet) ja miten se toteutetaan (tutkimuksen menetelmät) (Tuomi & 
Sarajärvi 2003, 128). Tein nämä selväksi kaikille haastateltaville ennen haastat-
teluihin ryhtymistä ja painotin etenkin anonymiteetin suojelemista, sillä halusin, 
että haastateltavat pystyvät kertomaan kokemuksistaan ja näkemyksistään re-
hellisesti.  
 
Perusperiaatteiden lisäksi tiettyjen ikäryhmien, haavoittuviksi määrittyvien ihmis-
ryhmien tai aroiksi katsottujen aihepiirien kohdalla tuleekin eettiset kysymykset 
ottaa entistä paremmin huomioon aina osallistujien kohtaamisesta tutkimuksen 
raportointiin asti. Tällaisia ovat esimerkiksi tutkimukset, jotka käsittelevät valtaa-
pitävien etuisuuksia tai erilaisia alistamisen käytänteitä tai ihmisten henkilökoh-
taiselle alueelle tai henkilökohtaista kokemusta käsittelevät tutkimukset. (Luoma-
nen & Nikander 2017, 287–289.)  
 
 
10.3 Opinnäytetyöprosessi ja oppimiskokemukset 
 
Opinnäytetyöprosessini oli lyhyt ja intensiivinen, sillä se kesti ainoastaan reilu 
neljä kuukautta tammikuun 2018 alusta samaisen vuoden toukokuulle, jolloin jätin 
työni tarkistukseen. Sain opinnäytetyöni aiheen toimeksiantajaltani Kontiolahden 
kunnan työllisyyspalveluyksiköltä tammikuun alussa. Tammi-maaliskuun pereh-
dyin aihetta käsittelevään kirjallisuuteen, tein opinnäytetyön suunnitelmaa ja työs-
tin teemahaastattelurunkoa. Maaliskuussa keskityin teoriaosuuden kirjoittami-
seen. Maaliskuun lopussa ja huhtikuun alussa toteutin haastattelut ja tein 
litteroinnit, ja huhtikuun alussa analysoin haastatteluaineiston ja kirjoitin sitä kos-
kevat johtopäätökset. Huhtikuun lopulla esittelin työni ohjausseminaarissa.  
 
Vaikka opinnäytetyöni tekoaikataulu oli nopea, en koe, että se on vaikuttanut 
työni laatuun heikentävästi. Tein opinnäytetyöni nopeassa aikataulussa – en huo-
limattomasti ja hätiköiden, vaan tehokkaasti. Nopeasta aikataulusta huolimatta 
minulla oli aikaa pohtia lukemaani ja keskittyä rauhassa kulloinkin työn alla ole-
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vaan tehtävään. Tässä auttoi ajankäytön suunnittelu ja se, että minulla on aiem-
paa kokemusta tutkimuksen teosta ja olen tottunut tiiviiseen työskentelytahtiin. 
Lisäksi opinnäytetyöni aihe oli minusta hyvin kiinnostava. Motivaatiota työn val-
miiksi saattamiseen lisäsi entisestään tieto siitä, että saatuja tuloksia tullaan hyö-
dyntämään asiakaspalveluprosessin kehittämisessä.  
 
Opin opinnäytetyötä tehdessäni paljon uutta työllisyydenhoidosta, työllisyyspal-
velujen asiakaspalveluprosessista ja siitä, miten se käytännössä näyttäytyy asi-
akkaille. Aineiston litterointi oli minulle täysin uusi oppimiskokemus, eikä se ollut-
kaan niin työlästä kuin olin alun perin pelännyt. Eniten nautin aineiston 
analysoinnista ja johtopäätösten kirjoittamisesta, sillä niiden kautta osin sekavas-
takin haastatteluaineistosta piirtyi yhtenäinen ja selkeä kuva asiakaspalvelupro-
sessista asiakkaiden kokemana.  
 
Opinnäytetyöni valmistuminen näin nopeassa aikataulussa ei olisi ollut mahdol-
lista ilman toimeksiantajaani ja sen henkilökuntaa, joiden kautta haastateltavat 
löytyivät nopeasti, ja jotka lukivat sekä kommentoivat tekstiäni työkiireistään huo-
limatta. Luonnollisesti opinnäytetyöni ei olisi valmistunut ilman haastatteluihin lu-




10.4 Opinnäytetyön hyödynnettävyys ja jatkotutkimusideat 
 
Opinnäytetyössäni saatuja tuloksia voidaan hyödyntää sellaisenaan Kontiolah-
den kunnan työllisyyspalveluyksikön asiakaspalveluprosessin kehittämisessä, 
sillä ne kertovat, mikä siinä jo toimii ja mihin olisi vielä hyvä panostaa. Vaikka 
työni on tehty toimeksiantajani tarpeita ajatellen, voi saatuja tuloksia hyödyntää 
myös muiden työllisyystoimijoiden asiakaspalveluprosessien kehittämisessä.   
 
Työni aihetta syventäisi sen selvittäminen, millaisena asiakkaat kokevat Kon-
tiolahden kunnan työllisyyspalveluyksikön asiakaspalveluprosessin suhteessa 
muiden työllisyystoimijoiden, esimerkiksi TE-toimiston, asiakaspalveluprosessiin. 
Vertailu muihin voisi paljastaa asiakaspalveluprosessista kehittämiskohteita, 
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jotka eivät muuten tule ilmi. Paikallaan olisi tutkia myös asiakaspalveluprosessi-
kokemuksia laajempiin aineistoihin perustuen. Myös työnantaja-asiakkaiden, 
jotka ovat työnhakija-asiakkaiden ohella työllisyyspalveluyksikön asiakkaita, ko-
kemusten ja kehittämisehdotusten selvittäminen monipuolistaisi kuvaa työllisyys-
palveluista. 
 
Opinnäytetyöni aihe on ajankohtainen työn alla olevan maakuntauudistuksen ta-
kia. Kuten ilmi on jo tullut, kaikkia sen vaikutuksia kunnalliseen työllisyydenhoi-
toon ei vielä tiedetä – varmaa on ainoastaan muutos. Tulevaisuudessa olisikin 
tarvetta tutkimukselle, joka todentaisi maakuntauudistuksen konkreettiset vaiku-
tukset kuntien työllisyydenhoitoon.  
 
Kunnallisten työllisyyspalvelujen kehittämisestä tekee haasteellista niiden riippu-
vuus muista viranomaistahoista. Vaikka kunnallinen työllisyystoimija kehittäisi 
asiakaspalveluprosessiaan kuinka sujuvaksi tahansa, voi muiden viranomaista-
hojen toiminta hidastaa ja/tai hankaloittaa sitä merkittävästi. Lisäksi se, että kun-
nallisilla työllisyystoimijoilla ei ole samanlaista sanktiomahdollisuutta käytössään 
suhteessa asiakkaisiinsa kuin TE-palveluilla, heikentää toiminnan tuloksellisuutta 
ja vaikuttavuutta. Kiinnostavia tutkimusaiheita olisivatkin sen selvittäminen, mitkä 
tekijät tai tahot estävät asiakaspalveluprosessien kehittämistä, ja se, miten kun-
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koja mahd. räätälöidä 
työllistetyn osaamista 
ja työ- ja toimintaky-
kyä vastaavaksi.  
- Työaika 85 tai 
100% kokonais-
työajasta ja kesto ta-







nen ja alueellisten 
erojen tasaus.  
Työkokeilupaikat - Nuoret ja pitkäai-
kaistyöttömät. 
- 3–5 pvä/vko, 4–
8h/pvä kunnan, val-













- Henkilöt, joiden työ-
kyky ei riitä vielä 
avoimille työmarkki-
noille tai jotka ovat 
pitkäaikaistyöttömiä. 
- 1–4 pvä/vko, 4–6 
h/pvä ja kesto 3–24 
kk yhdistyksessä, 
kunnan työpajalla/yk-







- Kyseeseen voivat 













Työpajatoiminta - Työpajoilla työs-





- Kunnan yksiköiden 
tilaustöiden tekemi-
nen. 
- Ks. palkkatuella 
työllistämisen, työko-
keilun ja kuntouttavan 
työtoiminnan tavoit-
teet. 
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Kuntalisä - Kontiolahtelaiset 
työttömät työnhaki-
jat, jotka saaneet 
työmarkkinatukea yli 
200 pvää, ovat alle 
29-v. ja olleet työttö-
miä väh. 6 kk tai yli 
29-v., joka ollut työt-
tömänä yli 9 kk. 
- Yrityksille, 3. sekto-







nassa tai yksityishlön 
alaisuudessa. 
- Työsuhteen tulee 
kestää 4–35 viikkoa 


















































jan mahd. sijoittua 
ko. tehtävään. 
- Työttömän työnhaki-
jan työllistyminen.  
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Kesätyöpaikat - 16-vuotta täyttä-
neet koululaiset ja 
opiskelijat. 
- Kunnan yksikössä, 
yrityksessä, seurassa 




















Työllisyyshankkeet - Työttömät työnhaki-
jat. 





- Vaihtelevat eri hank-
keissa. 
Lähde: Kontiolahden kunta 2018, 2–6; Kontiolahti 2018b; Kontiolahti 2018c; Kon-





SUOSTUMUS OPINNÄYTETYÖHÖN LIITTYVÄÄN 
HAASTATTELUUN 
 
Opinnäytetyön tekijä: Elisa Ryynänen (1501306, STSNS15A) 
Opinnäytetyön aihe: Kontiolahden kunnan työllisyyspalvelut asiakkaiden koke-
mana 
Toimeksiantaja: Kontiolahden kunnan työllisyyspalvelut 
 
Olen kolmannen vuoden sosionomiopiskelija Karelia-ammattikorkeakoulusta. 
Selvitän opinnäytetyössäni asiakkaiden kokemuksia ja kehittämisehdotuksia 
Kontiolahden kunnan työllisyyspalveluiden asiakaspalveluprosessista.  
 
Toteutan opinnäytetyön laadullisena tutkimuksena ja aineistonkeruumenetel-
mänä käytän teemahaastattelua. Haastattelut nauhoitetaan, kirjoitetaan puh-
taaksi ja analysoidaan. Säilytän ja käsittelen haastatteluaineistoa niin, ettei ku-
kaan muu pääse niitä näkemään. Tuhoan sekä haastattelunauhoitteet että -
tekstit opinnäytetyön valmistuttua. Haastattelut ovat luottamuksellisia ja huoleh-
din opinnäytetyössäni siitä, että yksittäisiä henkilöitä ei voida siitä tunnistaa. 
Haastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista. 
 
Suostun haastateltavaksi ja haastattelun nauhoitukseen. Annan luvan haastatte-
lun käyttämiseen opinnäytetyössä.  
 
Paikka ja aika: 
Allekirjoitus ja nimenselvennys:  
 
 
Teemahaastattelurunko  Liite 5 
TAUSTATIEDOT 
• Ikä, (sukupuoli), koulutustaso/-historia, työkokemus 
• Palvelu/toiminta, jonka piirissä on tällä hetkellä 
• Työttömyyden kesto, työttömyyshistoria 
• Asiakkuuden kesto työllisyyspalveluissa ja mitä kautta ohjautunut työllisyyspal-
veluihin 
 
KOKEMUKSET TYÖLLISYYSPALVELUIDEN ASIAKASPALVELUPROSESSISTA 
• Asiakkuuden aloitus:  
o Miten koit alkuhaastattelun ja siinä kartoitettavat asiat (kartoitettiinko oi-
keita asioita vai olisiko pitänyt kartoittaa jotain muuta)? 
o Millaiseksi arvioit oman palvelutarpeesi, entä työkykysi? Onko sinulla jo-
tain työllistymisen esteitä? Entä mitkä ovat toiveesi ja tavoitteesi? 
o Miten yksilöllinen palvelutarpeesi, työllistymisen esteesi, työkykysi, toi-
veesi ja tavoitteesi huomioitiin (suunnitelmaa tehdessä)? Kerro esimerk-
kejä. 
o Miten koit alkuhaastattelussa tehdyn asiakassuunnitelman? (oliko se 
hyödyllinen, koitko sen enemmän lyhyen vai pitkän aikavälin suunnitel-
mana jne.) 
o Millaisena koet oman osallisuutesi/ vaikuttamisen mahdollisuutesi asia-
kaspalveluprosessin aikana sinua koskevassa asiassa? (esim. suunni-
telman teko, oma arvio työkyvystä/palvelutarpeesta jne.) 
• Asiakaspalveluprosessin aikana:  
o Mitä palveluita/tukimuotoja sinulle on tarjottu, missä vaiheessa työttö-
myyttäsi ja miten koit niiden vastaavan tarpeitasi yms.? (+jäikö jotain 
puuttumaan?) 
• Asiakaspalveluprosessiin liittyvä ohjauksellinen tuki:  
o Miten sinua informoitiin työttömyyteesi liittyvissä asioissa (vaihtoeh-
dot/mahdollsuudet) ja koitko tiedon luotettavaksi/asiantuntevaksi? 
o Millaisia kokemuksia sinulla on työntekijöiden kohtaamisesta? Mikä 
toimi, mikä ei? 
o Miten kuvailisit yhteydenpitoa työntekijöiden kanssa ennen toimintaa, toi-
minnan aikana ja toiminnan jälkeen? (esim. oliko riittävää jne.) 
• Kehittämisehdotukset 
o Miten kehittäisit asiakaspalveluprosessia ja asiakkaan kohtaamista (ts. 
millaista palvelua olisit halunnut)? 
Minkä arvosanan annat asiakaspalveluprosessin kokonaisuudesta asteikolla 1-10?  
Perustele vastauksesi. 
 
Vapaa sana/Haluaisitko lisätä vielä jotain? 
